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Tiivistelmä: 
Tämä pro gradu koostuu kolmesta erillisestä artikkelista, jotka on kirjoitettu vuosien 2009- 2013 välisenä 
aikana. Yhteisenä tekijänä kaikissa kolmessa artikkelissa on soveltavan informaatioteknologian laajeneva 
käyttö sosiaalityön välineenä ja sosiaalityön menetelmänä, sekä uudenlaisena tapana kohdata asiakas 
myös virtuaalisesti. Tutkielman koulun sähköistä dokumentointia ja asiakassuhteen luottamusta, toimi-
juutta ja voimaantumista käsittelevät artikkelit on kirjoitettu osana sosiaalityön informaatioteknologista 
maisterinkoulutusohjelmaa (SIMO-koulutus). 
 
Tutkielman tarkoituksena on tarkastella kirjallisuuden avulla sosiaalityön asiakassuhteen peruskäsitteitä, 
asiakkaan kokemaa luottamusta, toimijuutta, voimaantumista, sekä asiakastyön dokumentointia. Asiakas-
suhteen peruskäsitteiden osalta niiden eri ulottuvuuksia kuvaillaan pääosin asiakkaan ja työntekijän perin-
teisen kasvokkaisen vuorovaikutussuhteen kautta mutta tuodaan myös esille uudet virtuaaliset tavat koh-
data asiakas, sekä virtuaalisten kohtaamisten vaikutus asiakkaan kokemaan toimijuuteen ja voimaantumi-
seen. Tutkielmassa kuvataan ja jäsennetään soveltavan informaatioteknologian lisääntyneen käytön aihe-
uttamia ongelmakohtia ja haasteita käytännön työhön, sekä tuodaan esille uusien virtuaalisten työtapojen 
ja -välineiden antamia mahdollisuuksia sosiaalityön ja sen työprosessien uudistamiseksi. Haasteita ja 
mahdollisuuksia kuvataan sekä asiakkaan, että työntekijän näkökulmasta. 
 
Tutkielman teoreettisena viitekehyksenä toimii konstruktiivinen sosiaalityö jossa lähtökohtana on myön-
teisellä ja positiivisella kielenkäytöllä rakentaa yhdessä asiakkaan kanssa muutoksen mahdollisuutta hä-
nen vaikeaksi kokemassa elämäntilanteessa. Artikkelien kuvausten perusteella on mahdollista saada käsi-
tys siitä, miten sosiaalityön yhteiskunnallinen tavoite, asiakkaan hyvinvoinnin ja osallisuuden lisääntymi-
nen on käytännössä sosiaalityön prosessin kautta rakentuva kokonaisuus. 
 
Informaatioteknologian käyttö vaikuttaa tänä päivänä kaikkiin sosiaalityön muotoihin. Se tarjoaa yhä 
useammalle kansalaiselle pääsyn hyvinvointia ja osallisuutta edistäviin verkostoihin. Teknologian välityk-
sellä tehtävä sosiaalityö ei kuitenkaan voi korvata perinteistä kasvokkaista vuorovaikutusta mutta se voi 
madaltaa asiakkaiden kynnystä avun hakemiseen. Teknologialle on ominaista sen nopea kehitys. Tämän 
päivän soveltava informaatioteknologia on muutaman vuoden kuluttua vanhentunutta. Haasteellista sosi-
aalityön kannalta on nopean teknologian kehityksen mukana pysyminen. 
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Aluksi 
 
 
Tämän kolmesta artikkelista koostuvan pro gradun tarkoituksena on kerätä jo olemassa 
olevaa tietoa kirjallisuuden valossa sosiaalityön asiakassuhteen peruskäsitteistä, asiak-
kaan kokemasta luottamuksesta, toimijuudesta, voimaantumisesta, sekä asiakastyön 
dokumentoinnista. Asiakassuhteen peruskäsitteiden osalta niiden eri ulottuvuuksia ku-
vaillaan pääosin asiakkaan ja työntekijän perinteisen kasvokkaisen vuorovaikutussuh-
teen kautta mutta tuodaan myös esille uudet virtuaaliset tavat kohdata asiakas, sekä vir-
tuaalisten kohtaamisten vaikutus asiakkaan kokemaan toimijuuteen ja voimaantumi-
seen. Tutkielmassa kuvataan ja jäsennetään soveltavan informaatioteknologian lisäänty-
neen käytön aiheuttamia ongelmakohtia ja haasteita käytännön työhön, sekä tuodaan 
esille uusien virtuaalisten työtapojen ja -välineiden antamia mahdollisuuksia sosiaali-
työn ja sen työprosessien uudistamiseksi. Haasteita ja mahdollisuuksia kuvataan sekä 
asiakkaan, että työntekijän näkökulmasta. 
 
Tutkielman teoreettisena viitekehyksenä toimii konstruktiivinen sosiaalityö, jossa lähtö-
kohtana on myönteisellä ja positiivisella kielenkäytöllä rakentaa asiakkaan kanssa muu-
toksen mahdollisuuksia asiakkaan vaikeaksi kokemassa elämäntilanteessa. Asiakkaan ja 
työntekijän yhteisessä vuorovaikutuksessa asiakkaalla on mahdollisuus sanoittaa itsel-
leen uudenlaista selviytymistarinaa ja löytää aiemmasta poikkeavia ongelmanratkaisu-
tapoja jotka mahdollistavat asiakkaan oman toimijuuden ja voimaantumisen rakentumi-
sen. Artikkelien kuvausten perusteella on mahdollista saada käsitys siitä miten sosiaali-
työn yhteiskunnallinen tavoite, asiakkaan hyvinvoinnin ja osallisuuden lisääntyminen 
on käytännössä sosiaalityön prosessin kautta rakentuva kokonaisuus. Asiakasprosessi 
alkaa asiakkaan ja työntekijän yhteisestä tiedonmuodostuksesta, mistä asiakkaan tilan-
teessa lähdetään ja mihin tavoitteeseen työskentelyllä pyritään. Asiakkaan kokema luot-
tamus voi parhaimmillaan lähteä rakentumaan jo mahdollisuudesta osallistua oman 
asiakastapahtumansa dokumentointiin, joka esimerkiksi Maarit Laaksosen ym. (2011, 
10, 37) asiakastyön dokumentointia koskevan raportin mukaan lisää asiakkaan kokemaa 
luottamusta samalla kun se toimii eräänä sosiaalityön eettisenä perustana. Yhteisen vuo-
rovaikutussuhteen tavoitteena on se, että luottamus työntekijää ja työskentelyprosessin 
etenemistä kohtaan synnyttäisi asiakkaan omaa toimijuutta ja aktiivinen toiminta omas-
sa elämäntilanteessa rakentaisi voimaantumisen ja elämänhallinnan tunnetta. 
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Tutkielmassa käsitellyn sosiaalityön dokumentoinnin tekee aina ajankohtaiseksi ilmiök-
si sen lakisääteinen perusta, sekä asiakkaan näkökulmasta katsottuna sosiaalityön arvot 
ja eettiset periaatteet. Sosiaalityön asiakaskirjaamista säätelevät lukuisat lait, joiden tar-
koituksena on turvata muun muassa asiakkaan ja työntekijän oikeusasemaa, sekä jäsen-
tää ja tehdä tehtyä työtä näkyväksi. (Suhonen 2009, 21.) Vaikka lainsäädäntö antaa nä-
ennäisesti selkeän kehyksen dokumentoinnille niin käytännön työhön asiakaskirjaami-
sen ohjeet lainsäädännössä ovat vähäiset. Varsinkin koulun sosiaalityössä asiakastieto-
jen laatimisen ohjeistus on aina vuoden 2009 loppuun asti ollut niukkaa. Dokumentoin-
tia koskevat säädökset ja ohjeet ovat olleet hajautettuina eri lakeihin ja erilaiset vaati-
mukset kirjaamisesta eri ammattiryhmille tekivät asiakastyön kirjaamisen vaikeaksi. 
(Suhonen 2009, 19.) Sähköistä kirjaamista vaikeuttivat lisäksi koulun sosiaalityön osalta 
valtakunnallisesti määriteltyjen asiakirjasisältöjen ja yhteisten käsitteiden puuttuminen. 
Tähän haasteeseen toi sosiaalialan tietoteknologiahanke (Tikesos) ratkaisun. Vuoden 
2009 aikana hankkeessa suoritettiin yhteinen asiakirjasisältöjen määrittelytyö, jossa 
määriteltiin asiakirjallisen tiedon elinkaaren alkavan sen käsittelyprosessin käynnistyes-
sä ja päättyvän sen pysyvään säilyttämiseen tai hävittämiseen. (Miettinen & Röppönen 
& Mykkänen & Laaksonen & Suhonen 2012, 9.) Käyttämällä yhteisesti sovittuja terme-
jä ja sähköisen kirjaamisen käytäntöjä turvataan koulun sosiaalityössä oppilaan tietojen 
tallentaminen yhtenäisessä muodossa oppilaan asuinpaikasta, koulusta, käytetystä oh-
jelmistosovelluksesta tai muusta dokumentointitavasta riippumatta. (Suhonen 2009, 6.) 
 
Virtuaalisten sosiaalipalveluiden lisääntymisen taustalla ovat olleet vaikuttamassa sekä 
kuntatalouksien muutokset, että kansalaisten lisääntyneeseen internetin käyttöön liitty-
vät tekijät. Julkisen sektorin muutostarpeista on Suomessa puhuttu jo useamman vuosi-
kymmenen ajan. Kritiikkiä on esitetty muun muassa julkisen sektorin toiminnan tehot-
tomuudesta, palvelujen laadusta sekä tarpeesta julkisen sektorin kasvun rajoittamiseksi. 
(Kuusela 2007, 13.) Uudistustarpeiden taustalla ovat vaikuttaneet kuntatalouksien ta-
loudelliset kriisit, sekä hyvinvointivaltion institutionaaliseen perustaan kohdistuneet 
paineet. Etenkin kuntien lisääntyneet taloudelliset alijäämät ja velkaantuminen ovat li-
sänneet sosiaalipalveluidenkin osalta pyrkimystä lisätä hallinnon ja palvelutuotannon 
tehokkuutta ja tuottavuutta. (Lähdesmäki 2003, 14, 17-18.) Näihin palvelutuotannon 
säästöihin on käytännössä pyritty palveluiden yksityistämisellä, verkostoitumisella mui-
den alan toimijoiden esimerkiksi järjestöjen kanssa, sekä tuottamalla palveluita lisään-
tyvästi soveltavan informaatioteknologian avulla jolloin teknologian osuutta palveluissa 
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lisäämällä on suunniteltu palveltavan pienemmällä työntekijämäärällä suurempaa avun-
tarvitsijoiden joukkoa. 
 
Yhteiskunnallisesta näkökulmasta asiakkaille tarjottavien palveluiden tulisi olla talou-
dellisesti kannattavia mutta samanaikaisesti ne pitäisi pystyä tuottamaan sosiaalialan 
eettisten periaatteiden mukaisesti. Tarja Kemppainen, Kaisa Kostamo-Pääkkö, Asta 
Niskala, Pekka Ojaniemi ja Kerttu Vesterinen (2010, 144) näkevät sosiaalityön vaikut-
tavuuden arviointia Lapissa käsittelevässä tutkimuksessaan vaikeasti yhteensovitettavan 
ristiriidan sosiaalityön tavoitteiden ja markkinatalouden välillä. Tutkijoiden mukaan 
samalla kun sosiaalityö pyrkii lisäämään sosiaalista hyvinvointia, kehittämään yksilön 
voimavaroja ja lieventämään taloudellisten voimien vaikutusta, se pyrkii kontrolloimaan 
asiakkaita sopeuttamalla heidät markkinatalouden vaatimuksiin. Myös Maarit Mäkinen 
(2006, 84) on väitöskirjassaan ottanut kantaa talouden ja uusien sosiaalipalveluiden vä-
liseen suhteeseen. Hänen mukaansa informaatioteknologia ja virtuaaliset sosiaalipalve-
lut eivät yksin kykene ratkaisemaan yhteiskunnan taloudelliseen tilanteeseen liittyviä 
ongelmia mutta oikein sovitettuina ne voivat toimia eräänä osatekijänä kansalaisille 
tarjottavien palveluiden tehokkuuden ja tuottavuuden tavoittelussa. 
 
Informaatioteknologialle on ominaista sen nopea kehitys. Tämän päivän teknologia on 
muutaman vuoden kuluttua auttamattoman vanhentunutta. Onko sosiaalityöllä mahdol-
lisuutta pysyä nopean kehityksen tahdissa? Uudet sosiaalityön virtuaaliset palvelumuo-
dot joita kehitetään nykyhetken teknologian kanssa yhteensopiviksi, hyödyntävät käyt-
töön otettaessa eilisen päivän jo vanhentunutta teknologiaa. Kaikki muutokset ja tekno-
logian kehitys eivät palvele sosiaalityön kehittämistä tai asiakkaiden tarpeita. Käytäntöä 
paremmin palvelevien ohjelmien ja teknlogian kehitystyöhön tulisi ottaa mukaan tahot 
jotka niitä työssään käyttävät, arjen työtä tekevät sosiaalityöntekijät. 
5 
 
Artikkeli 1: Sosiaalityön asiakassuhteen vuorovaikutus ja informaatioteknologia 
 
1 Johdanto 
 
 
Suomalaisessa yhteiskunnassa kuluneen vuosikymmenen aikana tapahtuneet muutokset 
ja niiden vaikutukset ovat lisänneet ja monimutkaistaneet sosiaalityön eri asiakasryhmi-
en arjen ongelmia vaikeuttaen työtä ja lisäten työntekijöiden työmäärää. Informaatio-
teknologia, sosiaalinen media ja erilaiset virtuaaliset palvelut eri muodoissaan ovat kiin-
teä osa lähes kaikenikäisten kansalaisten elämää tänä päivänä. Ihmiset viettävät yhä 
enemmän aikaa internetissä ja käyttävät siellä jo olemassa olevia palveluita ja etsivät 
tarvitsemaansa tietoa. Soveltavan informaatioteknologian merkityksen kasvu on nosta-
nut sosiaalialalla tietotekniikan tärkeäksi tiedon jakamisen ja dokumentoinnin välineek-
si. Sähköisille palveluille on sosiaalityön osalta verkostoituvassa tietoyhteiskunnassa 
todellinen tarve. 2000-luvulla vuorovaikutus asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välillä voi 
lisääntyvästi tapahtua informaatioteknologian välityksellä virtuaalisessa maailmassa. 
 
Tämä tutkielma koostuu kolmesta erillisestä artikkelista, jotka on kirjoitettu vuosien 
2009- 2013 välisenä aikana. Yhteisenä tekijänä kaikissa kolmessa artikkelissa on sovel-
tavan informaatioteknologian laajeneva käyttö sosiaalityön välineenä (esimerkiksi do-
kumentoinnissa) ja sosiaalityön menetelmänä, sekä uudenlaisena tapana kohdata asiakas 
myös virtuaalisesti. Yhdistävänä tekijänä näissä artikkeleissa on konstruktiivisen sosiaa-
lityön mukaisen rakentavan kielenkäytön korostaminen sosiaalityön asiakassuhteissa, 
sekä nuoren asiakkaan näkökulma dokumentointiin ja sosiaalityön peruskäsitteisiin. 
Tässä johdantoluvussa asetan artikkelien aihealueisiin liittyen kolme tutkimustehtävää, 
joihin esitän kirjallisuuden avulla löydettyjä vastauksia tämän luvun pohdinnassa koko 
tutkielman osalta. Ennen ensimmäistä artikkelia sijoitetussa aluksi-luvussa kuvailen 
tutkielman muodostamaa kokonaisuutta, sekä pohdin informaatioteknologian käytön 
yhteiskunnallista merkitystä. 
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Syksyllä 2013 kirjoitettu tutkielman ensimmäinen artikkeli "Sosiaalityön asiakassuhteen 
vuorovaikutus ja informaatioteknologia" toimii orientoivana alkulukuna kahdelle seu-
raavalle artikkelille. Samalla ensimmäisessä artikkelissa asiakkaan ja sosiaalityöntekijän 
kohtaamisten seurauksena parhaimmillaan syntyvää asiakkaan kokemaa luottamusta, 
omaa toimijuutta, sekä asiakasprosessin tuloksena syntyvää voimaantumista tarkastel-
laan enemmän työntekijän ja asiakkaan vuorovaikutussuhteen näkökulmasta kuin kah-
dessa jälkimmäisessä artikkelissa. Ensimmäiseen artikkeliin liittyen tutkielman ensim-
mäisenä tutkimustehtävänä on selvittää millaisia hyötyjä ja haasteita informaatiotekno-
logian käytöstä on sosiaalityön asiakassuhteissa. 
 
Ensimmäisen artikkelin luvussa kaksi käsittelen sosiaalityön lisääntyviä palveluiden 
sähköistämispyrkimyksiä jotka ovat olleet aiheuttamassa murroksen palvelutuotannossa. 
Virtuaalisten palveluiden lisääntymisten taustalla ovat paitsi palveluiden tehostamisen 
vaatimus ja lainsäädännölliset muutokset, myös ihmisten muuttuneet tavat ja tottumuk-
set. Lisääntyvä joukko kansalaisia viettää aikaansa päivittäin internetissä. Sosiaalityökin 
on joutunut kehittämään uusia virtuaalisia tapoja asiakkaiden tavoittamiseksi. Virtuaali-
set asiakkaiden kohtaamisen tavat ovat muokanneet sosiaalityössä tarvittavan tiedon 
määrää, laatua ja merkitystä aiheuttaen uudenlaisia eettisiä ongelmia asiakkaan yksi-
tyisyyyden suojaan ja tiedon käsittelyyn. Luvussa kaksi käsittelen lisäksi sähköisen do-
kumentoinnin perustana olevaa asiakkaan ja työntekijän yhteistä tiedonmuodostuspro-
sessia.  
 
Luvussa kolme käsittelen asiakassuhteen kolmea peruskäsitettä, luottamusta, toimijuutta 
ja voimaantumista konstruktiivisen sosiaalityön näkökulmasta. Sosiaalityöntekijän posi-
tiivisilla kielenvalinnoilla luodaan asiakkaalle muutoksen mahdollistavaa luottamuksen 
tunnetta. Työntekijän asiakastilanteessa käyttämällä rakentavalla puheella on hyvistä 
pyrkimyksistä huolimatta usein myös monia haasteita. Samassa luvussa tuon esille vir-
tuaalisten vertaisryhmien mahdollisuuksia asiakkaan voimaannuttamiseksi. Esimerk-
kiasiakkaana on nuori, jolle virtuaalinen maailma ja sen tarjoamat erilaiset sosiaalisen 
median verkostot ovat osa sosiaalista elämää. Useat tutkijat (muun muassa Prensky 
2001, 2; Tapscott 2008, 2) kuvaavat näitä tietoyhteiskuntaan ja virtuaalimaailmaan syn-
tyneitä nuoria diginatiiveiksi (digital native), jotka tottuneet välittömään, nopeaan ja 
hierarkkiseen vuorovaikutukseen ja joille on tyypillistä runsas vuorovaikutus internetis-
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sä. Don Tapscottin (2008, 27) mukaan nettisukupolvessa on kuitenkin kysymys laa-
jemmasta ilmiöstä kuin sukupolvesta jota yhdistää biologinen ikä. Kyse on internetin 
tuomista uusista käytännöistä joiden hallinta on osin sukupolvisidonnaista.  
 
Luvun neljä alussa esitän lyhyesti tutkielman kolme tutkimustehtävää. Koska erilaiset 
tunteet ovat subjektiivisina kokemuksina parhaiten saavutettavissa kvalitatiivisella tut-
kimusotteella, samoin kuin tutkielmaa koskevien ilmiöiden kuvailuun vastaaminen, 
käyn luvussa neljä läpi laadullista tutkimusprosessia, sen hyötyjä ja haasteita laadullis-
ten tutkimuskysymysten näkökulmasta. Käyn neljännessä luvussa läpi aineistolähtöisen 
sisällönanalyysin prosessia, joka sopii käytettäväksi laadullisessa tutkimuksessa jossa 
aineistoa on kerätty asiakkailta esimerkiksi kirjoitettujen kertomusten tai haastattelujen 
muodossa. Luvun lopulla pohdin tutkimuksen eettisyyten ja luotettavuuteen liittyviä 
kysymyksiä. Luvussa viisi vastaan johdantoluvussa esittämiini kolmeen tutkimustehtä-
vään.  
 
Artikkeleista kaksi viimeistä ovat syntyneet osana opiskeluani sosiaalityön informaatio-
teknologisessa maisterinkoulutusohjelmassa. (SIMO-koulutus) Ajallisesti niiden kirjoit-
taminen sijoittuu alkuvuoden 2009 ja loppukevään 2011 väliselle ajalle. Simo-
maisterinkoulutus yhdistää sosiaalityön ja informaatioteknologian näkökulmat siten, 
että erityistä huomiota koulutuksessa on kiinnitetty tieto- ja osaamisintensiivisten säh-
köisten hyvinvointipalveluiden kehittämiseen, sekä asiakkaiden osallistamiseen omaan 
palvelutapahtumaansa. 
 
Tutkielmani toinen artikkeli "Koulun sosiaalityön sähköinen dokumentointi" on kirjoi-
tettu yhteistyössä opiskelijakollega Jaana Särkelän kanssa kirjallisuusseminaarityönä. 
Tähän tutkielmaan olen ottanut seminaarityöhön kirjoittamaani tekstiä päivitettynä uu-
silla lähdemateriaaleilla. Alkuvuodesta 2009 koulukuraattoreiden työstään tekemät kir-
jaukset ja työn dokumentointi olivat erittäin ajankohtainen aihe, josta tutkittua tietoa ja 
lähdemateriaalia oli vielä niukasti saatavilla. Olin aiheen tiimoilta yhteydessä sosiaa-
lialan tietoteknologiahake Tikesoksessa (2005- 2011) työskennelleeseen Jarmo Kär-
keen, jonka mukaan Tikesos-hankkeessa oltiin vuoden 2009 aikana aloittamassa kartoi-
tusta koulukuraattoreiden  tekemän dokumentoinnin vaatimista sähköisistä asiakirjoista, 
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niiden yhtenäisistä sisällöistä ja rakenteista. Tikesos-hankkeen laajempana tarkoituksena 
oli kehittää sosiaalityön eri työmuotojen omista tarpeista lähtevää tietoteknologiaa asia-
kastyön tueksi. Ennen Tikesos-hanketta sosiaalityössä käytetyt käsitteet ja termit olivat 
suurelta osin yhteisesti määrittämättä. Jotta asiakasdokumentaatiota ja asiakirjojen säily-
tystä, sekä tiedon siirtoa sosiaalihuollon eri toimijoiden välillä voitaisiin yhtenäistää, 
nähtiin hankkeessa keskeisten käsitteiden ja termien määrittäminen välttämättömäksi. 
Tikesos- hankkeen tavoitteena oli koulun sosiaalityönkin osalta määritellä miten oppi-
lastiedot voisivat olla organisaatiosta riippumatta tietoturvallisesti oppilaan ja hänen 
huoltajansa suostumuksella tai lainsäädännön perusteella oppilaan tilanteessa työskente-
levien ammattilaisten käytettävissä. (Sahala 2004, 5, 19-20; Sosiaalialan tietoteknolo-
giahanke Tikesos 2013.) Toisena tutkimustehtävänä on selvittää millaisia haasteita on 
sosiaalityön sähköisessä dokumentoinnissa. 
 
Tutkielmani kolmas artikkeli "Asiakassuhteen luottamus, toimijuus ja voimaantuminen" 
on kirjoitettu kymmenen viikon käytännön harjoittelujaksoa ja teoriaopintoja yhdistävä-
nä integraatioseminaarityönä loppukeväällä 2011. Suoritin käytännön harjoittelujaksoni 
Oulun kaupungin perhe- ja sijaishuollossa, jossa asiakkaina olivat huostaan otetut, si-
jaisperheissä tai perhekodeissa asuvat alle 18-vuotiaat nuoret, sekä jälkihuollossa olevat 
18-21-vuotiaat nuoret. Artikkelissa esiin nostamiani sosiaalityön asiakassuhteen perus-
käsitteitä, luottamusta, toimijuutta ja voimaantumista käsittelen nuoren näkökulmasta ja 
siltä pohjalta mistä sosiaalityö perinteisesti ponnistaa, kasvokkaisesta vuorovaikutukses-
ta reaalimaailmassa. Artikkelissa otan esille lyhyesti myös sähköisen asioinnin ja virtu-
aalisen nuorisososiaalityön mahdollisuuden nuoren kohtaamiseksi, lähinnä sosiaalisen 
median kautta. Kolmantena tutkimustehtävänä on löytää vastaus siihen miten konstruk-
tiivisella sosiaalityöllä rakennetaan asiakkaan kokemaa luottamusta, omaa toimijuutta ja 
voimaantumista. 
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2 Sähköinen asiointi 
 
 
2.1 Asiakkaat verkossa 
 
Nykyisen verkkoyhteiskunnan aikakaudella internet tarjoaa helposti saavutettavan tavan 
hankkia tietoa, palveluita, sekä mahdollisuuden kommunikoida viranomaisen kanssa 
virtuaalisesti. Yhä useammat tietoyhteiskunnan palvelut ovat siirtyneet tai niitä ollaan 
siirtämässä sähköisiin tietoverkkoihin. Nykyisin tuskin minkään alan ammattilainen, 
sosiaalityö mukaan lukien, kykenee tekemään työtä ilman verkkoviestintää ja asiakkai-
den kohtaamista myös virtuaalisesti. (Kupiainen & Sintonen 2009, 40.) Erilaiset sähköi-
sen asioinnin tavat muodostavatkin ajankohtaisen ja lisääntyvän ilmiön sosiaalipalve-
luiden sähköistämispyrkimyksissä. Mia Toivanen (2006, 68) kirjoittaa sähköisten asi-
ointipalveluiden kehittämistä koskevassa väitöskirjassaan, että tyypillisesti sähköisillä 
asiointipalveluilla pyritään vain tukemaan perinteistä palvelutuotantoa toteuttamalla 
jokin palvelukokonaisuuden osa sähköisesti verkosta saatavaksi. Sähköinen asiointi 
pitää sisällään myös palveluiden käyttöön ja tietoverkkojen hyödyntämiseen liittyvää 
vuorovaikutusta. (Toivanen 2006, 66.) 
 
Laajemman taustan palveluiden verkottumispyrkimyksille muodostaa vuonna 2005 
valmistunut julkisen hallinnon sähköisen asioinnin kehittämisstrategia, jonka mukaan 
kunnilla on pyrkimys viedä kuntalaisten asiointipalveluita lähivuosina entistä enemmän 
verkkoon, tarkoituksenaan kuntalaisten palveluiden parantaminen. (Valtionvarainminis-
teriö 2007, 4.) Samaan tavoitteeseen tähtää vuonna 2006 julkaistu kansallinen tietoyh-
teiskuntastrategia vuosille 2006-2015, jossa keskeisessä asemassa on palvelusektorin 
uudistaminen sähköisesti hyödynnettävien palveluiden määrää ja laatua lisäämällä. 
(Valtioneuvoston kanslia 2006, 4.) Tämä sähköisiä palveluita koskeva kansallinen ta-
voite noudattelee Euroopan neuvoston i2010 informaatioyhteiskunta ohjelmassa annet-
tuja suosituksia, joissa erääksi päämääräksi on asetettu pyrkimys lisätä epalveluita julki-
sessa palvelutuotannossa niin että kaikilla kansalaisilla olisi tasavertainen mahdollisuus 
hyödyntää sähköisiä palveluita. 
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Erilaista sähköistä asiointia ja palveluita varten on Suomessa viime vuosina kehittynyt 
pienten e-kirjainten sävyttämä sana-armeija. Pienellä e-kirjaimella sanan edessä halu-
taan yleensä kuvata sähköisen asioinnin ja toiminnan merkitystä vuorovaikutuksessa ja 
erilaisten palveluiden tuotannossa. (Syväjärvi 2005, 122.) Sosiaali- ja terveysministeri-
ön (2006, 4, 18) omassa vuoteen 2015 tähtäävässä strategiassa asiakaslähtöisillä sähköi-
sillä sosiaalipalveluilla pyritään tukemaan asiakkaiden omia selviytymiskeinoja ja en-
nalta ehkäisemään asiakkaiden ongelmia virtuaaliverkkoja hyödyntämällä. Samaan ai-
kaan julkisten palveluiden sähköistämisohjelmissa pidetään kuitenkin tärkeänä säilyttää 
perinteiset palvelut sähköisten rinnalla (Rantanen 2005, 50).  
 
Mikä saa ihmiset viestimään ja hankkimaan palveluita uusien teknologioiden avulla? 
Onko halu käyttää tietoteknologiaa lähtöisin kansalaisista itsestään, vai onko se tulosta 
taitavasta valtaa pitävien harjoittamasta tietoyhteiskunnan markkinoinnista ja asenteiden 
muokkauksesta taustallaan kuntatalouksien pitkään jatkuneet säästöpaineet? Asiakkaan 
muuttuvasta roolista tietoyhteiskunnassa kirjoittaneen Kaarina Hyvösen (2005, 93) mu-
kaan uusia teknologioita omaksutaan käyttöön lähinnä siksi, että ne tuovat tai niiden 
oletetaan tuovan jotain uutta hyötyä entisiin käytäntöihin verrattuna. Informaatiotekno-
logia mahdollistaa yhä useammalle pääsyn hyvinvointia edistäviin verkostoihin (Mäki-
nen 2009, 26). Sähköistä asiointia kykenevät useimmiten parhaiten hyödyntämään ne 
kansalaiset joille on jo muodostunut käyttötottumuksia informaatioteknologian käytöstä, 
esimerkiksi yksityisesti tuotettujen palveluiden sähköisen hyödyntämisen kautta. (Ran-
tanen 2005, 38.)  
 
Tietoyhteiskunnassa välttämättömiksi perustaidoiksi Mäkinen (2009, 52) määrittelee 
kyvyn käyttää teknisiä laitteita ja lukea tietosisältöjä, sekä taidon asioida sähköisesti 
internetissä. Digiajan edellyttämät tietovalmiudet puuttuvat edelleen monelta ikäänty-
neeltä, kouluttamattomalta ja syrjäseudulla asuvalta tai valmiudet ovat selvästi hei-
kommat kuin keskiverto peruskäyttäjällä. (Nurmela & Viherä 2004, 31; Uotinen 2005, 
135.) Kun sähköisiä palveluita tuodaan yhä enemmän verkkoon, osa näistä tietoyhteis-
kunnan valtavirran ulkopuolella olevista putoaa ns. digitaaliseen kuiluun koska kaikki 
kansalaiset eivät kykene käyttämään itsenäisesti tietokoneita tai tietoverkkoon pääsy on 
erilaisista syistä johtuen vaikeaa. Toisaalta tietoyhteiskunnasta syrjäytyneet ja digikui-
lussa elävät ovat juuri sitä asiakasryhmää, jotka hyötyisivät eniten sähköisistä asiointi-
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mahdollisuuksista ja informaatioteknologian käytöstä. Digitaalisen kuilun suurimpana 
uhkana on nähty ihmisten syrjäytyminen ja siitä seuraava kahtiajako tietoteknologian 
osaajiin ja osaamattomiin. Koska tietokoneen käyttötaitoa pidetään nykyisin kansalais-
taitona, voi kehityksestä poisjääminen johtaa monella tasolla syvenevään eriarvoisuu-
teen. (Rantanen 2005, 15.) Digitaalinen eriarvoisuus liittyy Mäkisen (2009, 32, 44) tut-
kimuksessa osattomuuden käsitteeseen. Osallisuus kuvaa hänen mukaansa kansalaisen 
mahdollisuuksia olla täysivaltaisesti mukana yhteisössään ja yhteiskunnassa, jossa hä-
nellä on kyvyt ja mahdollisuus vaikuttaa teknologian avulla tai ilman sitä. Tietoyhteis-
kunnan uuden viestintäteknologian käyttötaidot ja viestintävalmiudet voivat Mäkisen 
mukaan vaikuttaa olennaisesti osallisuuden mahdollisuuteen. 
 
Vaikka sähköisten asiointipalveluiden kehittämisen lähtökohdaksi mainitaan useimmi-
ten asiakaslähtöisyys, valtionvarainministeriön KuntaIT- hanke- ja palvelukartan (Val-
tionvarainministeriö 2008, 58) mukaan asiointipalvelut toteutetaan usein viraston omien 
tarpeiden ja mahdollisuuksien pohjalta. Raportin mukaan verkkopalveluita hankitaan ja 
käytetään usein tuntematta niitä koskevia rajapinta-, käytettävyys- ja saavutettavuus 
suosituksia. Sähköisten palveluiden käyttöliittymät vaihtelevat ja samankin viraston eri 
palveluissa voi olla käytössä erilainen käyttäjän tunnistus. Ohjelmistohankintojen yh-
teydessä esiintyy usein myös yhteensopivuusongelmia. (Nikunlassi 2008, 16.) Tietoyh-
teiskunnan kehittämiskeskuksen (Tieke) tutkimus- ja kehitysjohtajana toimivan Jyrki 
Kasvin (2013, 70) mielestä sähköisten palvelujen tuotantoprosessien sähköistäminen on 
vähintään yhtä tärkeää kuin asiakasrajapintojen vieminen verkkoon. Samansuuntaista 
kritiikkiä verkkopalveluiden suunnittelusta esittää Mäkinen (2009, 52) tutkimuksessaan. 
Hänen mukaansa tekniset sovellukset suunnitellaan usein ensin ja aletaan vasta sitten 
etsiä markkinoilta sopivia tarpeita niiden käytölle. Toivanen (2006, 67) näkee ongel-
maksi sen, miten huomioida riittävällä tavalla loppukäyttäjinä toimivia asiakkaiden ko-
kemukset siitä, kuinka hyvin sähköiset asiointipalvelut vastaavat heidän tarpeitaan ja 
toiveitaan. 
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2.2 Tiedonmuodostusprosessi dokumentoinnin perustana 
 
Sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisen yhteyden kokeminen on tärkeää heti vuorovai-
kutussuhteen alussa sekä asiakkaan kokeman luottamuksen tunteen syntymiseksi, että 
yhteisen tiedonmuodostusprosessin onnistumisen kannalta. Positiivisen, luottamusta 
herättäneen ensitapaamisen jälkeen asiakkaan tilanteen jäsentämisellä ja yhteisellä tie-
donmuodostuksella on paremmat mahdollisuudet onnistua. Sekä työntekijällä, että asi-
akkaalla on erilaisia odotuksia yhteistyöstä asiakasprosessin aikana. Myös viitekehys, 
josta käsin työntekijä ja asiakas toimivat vaikuttaa yhteistyön onnistumiseen. Sosiaali-
työntekijä on työssään sidottu lakeihin, säädöksiin, eettisiin ohjeisiin, sekä työyhteisön-
sä käytäntöihin. Se, minkälainen ihmiskäsitys työntekijällä on, vaikuttaa viime kädessä 
siihen miten hän hyödyntää työssään omia kokemuksiaan ja henkilökohtaisia ominai-
suuksiaan. Ihmiskäsitys vaikuttaa myös työntekijän vallankäytön laajuuteen, käyttääkö 
hän lainsäädännön antamaa valtaa sen koko laajuudessaan vai haluaako hän mieluum-
min asettua asiakassuhteessa enemmän rinnalla kulkijaksi ja tukijaksi. 
 
Asiakasprosessissa eteneminen edellyttää asiakkaan ja työntekijän välistä tietojen vaih-
toa, yhteistä tiedonmuodostusprosessia. Uutta tietoa tarvitaan etenkin silloin kun pyri-
tään selvittämään ongelmaa johon ei löydy valmista ratkaisumallia. Yhteisyyden koke-
muksen ja luottamuksen ilmapiirissä arkinen juttelu asiakkaan kanssa antaa hänelle 
mahdollisuuden avautua kertomaan tilanteestaan laajemminkin. Työntekijä voi rohkais-
ta asiakkaan kerrontaa kiinnostuneella ja myötäelävällä asenteella. Suuri merkitys yh-
teistyön onnistumiselle on toivon näkökulman luominen asiakkaalle.  
 
Sosiaalityössä kontekstikohtaista, asiakkaan ja työntekijän kumppanuuteen perustuvaa 
yhteistyötä voidaan lukuisten tutkimusten mukaan toteuttaa myös asiakkaan tilannetta 
koskevassa tiedonmuodostusprosessissa. Helga Nowothy, Peter Scott ja Michael Gib-
bons (2001, 47) kuvaavat kirjassaan uudenlaista tiedonmuodostusprosessia, jolle on 
ominaista poikkitieteellisyys ja pyrkimys hyödyntää sekä tieteenalakohtaista, että työn-
tekijän käytännön työssä muodostunutta tietämystä. Asiakkaiden osallisuudella on tässä 
prosessissa tärkeä merkitys sillä asiakaslähtöisyyden periaatteen mukaisesti asiakas on 
itse tilanteensa paras asiantuntija. Kirsi Juhila (2006, 141) pitää tiedonmuodostusproses-
sissa tärkeänä sitä, miten asiakas ja työntekijä tuovat molemmat ongelmatilanteeseen 
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tietoja aiemmista kohtaamisista. Kun tiedot asettuvat osapuolten kohdatessa uusiin yh-
teyksiin ne voivat saada merkityksiä joita ei aikaisemmin ole havaittu. Koska tieto ja 
vallankäyttö liittyvät Juhilan mukaan yhteen on tärkeää pyrkiä siihen, että kaikkien osa-
puolten tiedot käsiteltävästä asiasta olisivat tasapuolisesti käytössä. Teemu Rantasen ja 
Timo Toikon (2006, 404- 405) artikkelissaan esiin tuomassa kollektiivisessa asiantunti-
juudessa tieto rakentuu usean eri kanavan kautta. Tämä näkemys korostaa asiakkaan ja 
työntekijän tasavertaista kumppanuutta tiedonmuodostusprosessissa. 
 
 
2.3 Tietoturva ja tiedon eettinen käyttö 
 
Sosiaalityö on perinteisesti ollut kasvokkain tehtävää vuorovaikutukselle perustuvaa 
asiakastyötä, jonka piirissä informaatioteknologian lisääntynyt käyttö on herättänyt ky-
symyksiä asiakkaiden yksityisyyden suojasta ja henkilötietojen turvallisesta käsittelystä 
(Heikkonen & Ylönen 2010, 123). Tietosuojalla tarkoitetaan henkilötietojen suojaamis-
ta valtuudettomalta ja henkilöä vahingoittavalta käytöltä ja käsittelemiseltä (Tammisalo 
2005, 8). Viranomaisten ja hallinnon sähköistä asiointia koskevan säätelyn yleisenä ta-
voitteena on turvata yksityiselämän ja yksityisyyden suoja, sekä mahdollistaa turvalli-
nen viranomaisasiointi tietoverkkojen välityksellä (Nikunlassi 2008, 32). Kansalaisille 
on Suomessa jo perustuslaissa turvattu oikeus luottamukselliseen viestintään, joka kos-
kee myös sähköistä verkoissa tapahtuvaa viestintää (Helopuro & Perttula & Ristola 
2009, 30-31.)   
 
Sähköisille palveluille on verkostoituvassa yhteiskunnassa tällä hetkellä todellinen tar-
ve. Suuri osa kuntalaisista on tottuneet verkkoasiointiin ja toivoo sähköisten asiointi-
mahdollisuuksien lisäämistä myös kunnallisissa sosiaalipalveluissa. Virtuaalisilla neu-
vontapalveluilla ei kuitenkaan ole tarkoitus tulevaisuudessakaan korvata asiakkaan ja 
työntekijän kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvaa palvelua vaan tarjota asiak-
kaille uudenlainen tapa asioida etäyhteyden välityksellä niin halutessaan. Internetin 
kautta saatavat palvelut kiinnostavat erityisesti nuoria, joille erilaisissa virtuaalisissa 
verkoissa toimiminen on osa arkipäivää. Nuorten kanssa tehtävässä sosiaalityössä onkin 
viime vuosina herätty muutokseen nuorten lisääntyneestä tarpeesta kohdata sosiaali-
työntekijä myös vuorovaikutteisten virtuaalisten palveluiden välityksellä. Monet nuoret 
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kokevat ongelmista kertomisen virtuaalisesti helpommaksi kuin kasvokkaisen vuoro-
vaikutuksen työntekijän kanssa. (Caven- Pöysä & Sihvonen & Söderholm 2007, 11; 
Barak & Sadovsky 2008, 1804; Vergeer & Pelzer 2009, 194- 195.) Minna Strömberg-
Jakan (2010, 142-143) mukaan virtuaalinen asiointimahdollisuus työntekijän kanssa 
takaa paremman yksityisyyden ja näissä tilanteissa internet voi lisätä asiakkaan koke-
maa luottamuksellisuuden tunnetta. 
 
Asiakkaan yksityisyys ja henkilöä koskevien tietojen turvallinen käsittely on suojattu 
lainsäädännöllä. Lain sähköisestä toiminnasta viranomaistoiminnassa (24.1.2003/13) 
tarkoituksena on lisätä virtuaalisen asioinnin sujuvuutta ja tietoturvallisuutta, sekä edis-
tää sähköisten tiedonsiirtomenetelmien käyttöä. Sähköisen viestinnän tietosuojalaki 
(1.9.2004/516) pyrkii osaltaan turvaamaan sähköisen viestinnän luottamuksellisuuden ja 
yksityisyyden suojan toteutumisen, sekä edistämään sähköisen viestinnän tietoturvaa ja 
uusien virtuaalisten palveluiden kehittämistä. Lain tavoitteena on myös selkiyttää tieto-
turvan erilaisia toteuttamismahdollisuuksia. Vuonna 2007 astui voimaan laki asiakastie-
tojen sähköisestä käsittelystä (9.2.2007/159). Lain päätavoitteena on turvata asiakastie-
tojen sähköisessä käsittelyssä niiden saatavuus ja käytettävyys. Asiakastietojen tulee 
lain mukaan säilyä eheinä ja muuttumattomina koko niiden elinkaaren ajan. Näiden ta-
voitteiden toteutuminen edellyttää asiakastietojen tietoturvallista sähköistä käsittelyä. 
 
Vaikka sosiaalihuollon asiakkaiden yksityisyys, luottamuksellisuus ja suojattu kommu-
nikaatio verkkopohjaisissa palveluissa koetaan tärkeäksi ei lainsäädäntö ole välttämättä 
aina pysynyt ajan tasalla tietoturvakysymyksissä (Kilpeläinen & Sankala 2010, 280). 
Myös internet etiikasta kirjoittaneen Olli Mäkisen (2006,112) mielestä lainsäädäntö ei 
ole pysynyt tietotekniikan nopean kehityksen mukana. Usein lait ja säädökset tulevat 
jatkuvasti pari askelta teknisen kehityksen jäljessä, koska lakeja ei voi säätää ennakoin-
nin ja varmuuden vuoksi vaan ne tulee sitoa todellisuuden tapahtumiin. Lainsäädäntö 
saattaa nykyisellään olla jopa jarruttamassa uusien sähköisten sosiaalipalveluiden kehit-
tämistä varsinkin tietosuojaa koskevien säädösten osalta. Esimerkiksi lähitulevaisuudes-
sa täysi-ikäisille asiakkaille on kehitteillä katseluyhteys verkon välityksellä omiin sosi-
aalihuollon asiakastietoihin kunhan vain sekä asiakkaan, että työntekijän luotettava säh-
köinen tunnistaminen kyetään turvaamaan aukottomasti. Haaste ei ole pelkästään tieto-
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järjestelmien teknisessä kehityksessä vaan nimenomaan lainsäädännön kehityksessä. 
(Taipale & Hämäläinen 2007.)  
 
Toivanen (2006, 79) nostaa väitöskirjassaan esille tietosuojan sähköisiin asiointipalve-
luihin liittyvänä myönteisenä ominaisuutena, joka saa kielteisiä piirteitä yleensä vasta 
siihen liittyviä riskejä ja uhkia arvioitaessa. Tietosuojan näkökulmat Toivasen mukaan 
korostuvat erityisesti käyttäjätunnuksen vaativissa palveluissa. Asiakkaan tulisi pystyä 
luottamaan sähköisiin palveluihin ilman että hänen tarvitsee epäillä tietojärjestelmien 
kautta tulevien päätösten oikeellisuutta tai henkilötietojensa vuotamista bittiavaruuteen. 
(Toivanen 2006, 109). Asiakkaan näkökulmasta tietojärjestelmiin ja sähköiseen asioin-
tiin liitettäviä määreitä ovat turvallisuus, luotettavuus ja yksityisyyden suoja. Turvalli-
sessa järjestelmässä teknologia kontrolloi informaation välittämistä, jakelua ja vaihtoa. 
Turvallisuus takaa sen, että sähköisen asioinnin osapuolet tunnistetaan varmasti ja ver-
kon läpi kulkeva tieto säilyy alkuperäisessä muodossaan. (Mäkinen 2006, 99.) Sähköis-
ten asiointipalveluiden kehityksen myötä myös hyvinvointipalveluita verkosta hakevien 
asiakkaiden tietoisuus omista oikeuksistaan on lisääntynyt. (Valokivi 2008, 74- 75.) 
Ehkäpä asiakkaiden kasvanut kiinnostus omista oikeuksistaan julkisen ja yksityisen 
sektorin tuottamia sosiaalipalveluita kohtaan voisi olla vauhdittamassa tietoturvallisuu-
teen liittyvien uusien innovaatioiden kehittämistä, sekä tukea myös tietosuojaan liittyviä 
lainsäädännöllisiä uudistuksia. 
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3 Asiakassuhteen keskeisiä käsitteitä 
 
 
3.1 Luottamus asiakassuhteessa 
 
Asiakassuhteen perimmäisenä tavoitteena on muutoksen tuottaminen asiakkaan tilan-
teessa. Pyrkimyksenä on aina tuottaa ja lisätä asiakkaan kokemaa hyvää, sekä edistää 
myönteisen muutoksen mahdollisuutta ratkaisua tarvitsevissa elämäntilanteissa. (Ka-
nanoja 2007, 108.) Sosiaalityössä asiakkaan kokemaa luottamusta voidaan Aulikki Ka-
nanojan (2007, 109) mukaan pitää välttämättömänä edellytyksenä muutostyön onnistu-
miseksi asiakassuhteessa. Ilmari Rostila (2001, 33) tähdentää luottamuksellisuuden 
olennaista merkitystä sosiaalityöntekijän ja asiakkaan välisessä vuorovaikutuksessa. 
Erityisen haasteelliseksi sen Rostilan mukaan tekee se, että ammattilaisen ja asiakkaan 
välinen suhde on sosiaalityössä persoonallisempi kuin monella muulla ammattialalla. 
 
Asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välinen vuorovaikutussuhde on oleellinen sosiaalityön 
käytännön kannalta. (Compton & Calaway & Cournoyer 2005, 142.) Petri Ruuskanen 
(2001, 45) nostaa myös sosiaalista pääomaa koskevassa tutkimuksessaan asiakkaan 
vuorovaikutuksen järjestelmää edustavan sosiaalityöntekijän kanssa tärkeäksi. Hänen 
mukaansa viranomaisen toimien ennustettavuutta voidaan kutsua luottamukseksi. Sen 
keskeisenä tehtävänä on vähentää sosiaalisiin suhteisiin liittyvää satunnaisuutta ja 
kompleksisuutta, mikä yleensä helpottaa toimijoiden välistä yhteistyötä. Luottamus on 
tapa hallita sosiaalisiin suhteisiin liittyvää epävarmuutta ja luoda solidaarisuutta vuoro-
vaikutukseen osallistuvien kesken. (Kankainen 2007, 34.) Luottamuksen tehtävänä yh-
teisön tasolla on lisätä yksilöiden kollektiivisia toimintamahdollisuuksia ja resursseja, 
sekä vapauttaa heidät uusiin luoviin ratkaisuihin ongelmatilanteissa. Jotta yhteiskunta 
toimisi, tarvitaan yksilöiden välisten luottamussuhteiden lisäksi instituutioiden ja yksi-
löiden välistä luottamusta. Viranomaistahojen kanssa asioivien asiakkaiden ja kansalais-
ten on voitava ennakoida viranomaisten toimintaa, kyettävä seuraamaan päätöksentekoa 
ja tiedettävä kuka kantaa päätöksistä vastuun. Luottamus on tunne, joka vahvistaa yksi-
löiden uskoa yhteiskunnassa toistuvien toimintojen pitävyyteen. (Ilmonen & Jokinen 
2002, 97- 98, 238.) Luottamuksen syntyminen yhteiskunnallisten instituutioiden ja vi-
ranomaisten työskentelyä kohtaan riippuu Dimitry Khodyakovin (2007, 123) mukaan 
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niiden toiminnan laillisuuden läpinäkyvyydestä, tiedollisesta kompetenssista, sekä ky-
vystä hoitaa asemaan tai rooliin kuuluvat velvollisuudet tehokkaasti.  
 
Luottamuksen kohteet voidaan tutkijasta riippuen jaotella eri tavoin. Kaj Ilmonen ja 
Kimmo Jokinen (2002, 89) jakavat luottamuksen annettuun (luottavaisuus), sekä ansait-
tuun luottamukseen. Annettu luottamus on heidän mukaansa olemassa ennen kuin luot-
tamuksen kohteena olevaa henkilöä on edes tavattu. Häneen luotetaan koska hän on 
jonkin instituution tai ammattikunnan edustaja ja toimii asiantuntevasti ammattiroolissa, 
sekä kykenee hoitamaan hänelle uskotut tehtävät (Kankainen 2007, 44). Ansaittu luot-
tamus syntyy Ilmosen ja Jokisen (2002, 90, 92) mukaan sen sijaan vasta sosiaalisen 
vuorovaikutuksen myötä. Annettu ja ansaittu luottamus edustavat eräällä tavalla saman 
ilmiön eri puolia. Esimerkiksi luottamus joka ei perustu yksilöön kohdistuviin odotuk-
siin vaan aseman tai roolin mukaiseen toimintaan saattaa muuttua annetusta luottamuk-
sesta ansaituksi toiminnan vakiinnutettua asemansa. Yhteistä yksilöihin ja instituutioi-
hin luottamisessa on pyrkimys tehdä tulevaisuudesta kontrolloitavaa tai ainakin ymmär-
rettävää. 
 
Janne Jalava (2003, 185-186) liittää tutkimuksessaan luottamuksen osaksi yksilöiden 
välistä kommunikaatiota. Hänen mukaansa luottamuksen rakentumisen prosessi vaatii 
vuorovaikutuksessa molemminpuolista sitoutumista ja se voidaan testata vain tilanteissa 
joissa molemmat osapuolet ovat osallisina. Luottamuksen syntymisen voidaan ajatella 
olevan riippuvainen tilanteesta ei varsinaisesta kommunikaation aiheesta. Luottamus on 
tunne jota toiselta ei voida vaatia, sitä voidaan tarjota tai se voidaan itse tarjottuna hy-
väksyä (Jalava 2003, 183). Yksilön tunne luottamuksen kohteena olemisesta tukee luo-
tettavana pidetyn henkilön omaa vastuuta valinnoistaan (Ilmonen & Jokinen 2002, 96). 
Jos itse koemme toisen henkilön luotettavaksi tarve hänen kontrolloimisekseen vähenee. 
Mikäli vuorovaikutussuhde asiakkaan ja työntekijän välillä kykenee synnyttämään toi-
mijoissa molemminpuolista luottamusta, vapauttaa se osapuolet toimimaan omien pyr-
kimystensä ja yhteisten päämäärien saavuttamiseksi. (Sztomka 1999, 102- 103.) Luot-
tamus koetaan yleensä yksilötasolla moraalisesti velvoittavaksi. Ajan myötä siitä muo-
dostuu suhteen molemminpuolisuutta vahvistava normatiivinen sääntö. (Offe 1999, 50-
53.) Ilmonen ja Jokinen (2002, 98) kirjoittavat kirjassaan luottamus modernissa maail-
massa luottamuksen pienentävän vuorovaikutuksessa yhteisymmärrykseen pääsemiseksi 
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ja keskinäisten sopimusten tekemiseen vaadittavia ponnistuksia, sekä helpottavan tiedon 
kulkua osapuolten kesken. 
 
Kaarina Mönkkönen (2007, 84) tuo vuorovaikutusta ja dialogista asiakastyötä käsittele-
vässä kirjassaan esille näkemyksen siitä, miten luottamuksellisen, vastavuoroisen asia-
kassuhteen kehittyminen vie aikaa. Hänen mukaansa varsinkin asiakassuhteen alussa on 
tärkeää panostaa avoimuuden ja luottamuksen ilmapiirin rakentamiseen. Myös Marika 
Vilenin, Päivi Leppämäen ja Leena Ekströmin (2008, 62), sekä Kemppaisen ym. (2010, 
27, 150) näkemysten  mukaan todellisen yhteyden ja luottamuksen syntyminen vuoro-
vaikutuksessa vaatii aikaa ja kuulluksi tulemista. Se ei ole pelkästään asiakkaan tunnetta 
siitä, että työntekijä kuuntelee vaan myös kokemusta siitä että työntekijä ymmärtää tai 
ainakin haluaa ymmärtää mitä asiakas viestittää. Lyhyissä asiakastilanteissa tämä luot-
tamusta herättävä kuulluksi tulemisen kokemus voi jäädä saavuttamatta. Mikäli asiakas-
suhteen vuorovaikutus jatkuu ensikohtaamisen jälkeen, muodostuu asiakkaalle kokemus 
sosiaalityöntekijän toiminnasta ja tällöin mahdollisesti syntyvä luottamus perustuu ole-
massa olevaan asiakkaan kokemukseen ja tietoon.  
 
Luottamuksen kehittyminen ei ole aina helppoa. Usein asiakkaalla on kokemuksia pet-
tymyksistä muihin ihmisiin tai viranomaisiin, eivätkä aiemmat kokemukset ole tällöin 
rohkaisemassa luottamukselliseen vuorovaikutukseen sosiaalityöntekijän kanssa. Jos 
asiakkaalta puuttuu perusluottamus siihen, että yhteinen työskentely ammatti-ihmisen 
kanssa voisi olla hyödyllistä ei sosiaalityön perimmäisen tavoitteen saavuttaminen eli 
muutoksen aikaansaaminen asiakkaan elämässä ole helppoa. (Kananoja 2007, 109.) 
Koska luottamus rakentuu asiakassuhteen avoimuuden ja työskentelyn läpinäkyvyyden 
perustalle voi vuorovaikutuksen epämääräisyys herättää asiakkaassa epäluuloa ja toimia 
siten luottamuksen rakentumisen esteenä. (Myllärniemi 2007, 31-31.) Asiakkaan ja 
työntekijän kielenkäytön erilaisuus vuorovaikutustilanteissa voi vaikeuttaa luottamuk-
sen syntymistä, mikäli osapuolet eivät ymmärrä toistensa käyttämien sanoja merkitystä 
samalla tavalla. 
 
Työnantajien ja työntekijöiden välisiä suhteita ja vuorovaikutusta tutkinut Soili Keski-
nen (2005, 78-79) määrittelee luottamuksen optimistiseksi asennoitumiseksi ja positiivi-
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siksi odotuksiksi toisen henkilön käyttäytymisen suhteen. Tällöin yksilöön kohdistuva 
luottamus liittyy oletukseen siitä, että luottamuksen kohde osoittautuisi luottamuksen 
arvoiseksi. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset vuorovaikutuksen onnistumisista mui-
den ihmisten kanssa luovat ennakko-odotuksia myös sosiaalityön asiakassuhteelle. Pert-
ti Jokivuoren (2004, 291) mukaan vuorovaikutussuhteeseen sisältyvä luottamuksen tun-
ne sisältää kolme erilaista näkökulmaa. Tärkein luottamuksen perusta on rehellisyys. 
Luottamus on myös uskoa siihen että toinen osapuoli toimii kuten on sitouduttu toimi-
maan ja pyrkii tuottamaan toiminnassaan toiselle hyvää. Tällä tavoin määriteltynä luot-
tamuksellinen vuorovaikutus ilmenee asiakkaalla tunnetasoisena ilmiönä, kognitiivisena 
päättelynä ja havaintoina työntekijän työskentelystä, sekä käyttäytymisen tasolla asiak-
kaan omana aktiivisuutena. (Keskinen 2005, 79.) 
 
Erityisen haastavia tilanteita luottamuksen syntymisen kannalta ovat tilanteet, joissa 
sosiaalityöntekijä joutuu toimimaan vastoin asiakkaan tahtoa. Jos sosiaalityöntekijä pys-
tyy perustelemaan näkökulmansa asiakkaalle ja tämä voi jälkeenpäin kokea sosiaali-
työntekijän tekemän päätöksen hyväksi, voi haasteellinen vuorovaikutus johtaakin asi-
akkaan kokeman luottamuksen tunteen kasvamiseen työntekijää kohtaan. (Vilen ym. 
2008, 22- 23; Kananoja 2007, 110.) Sosiaalityöntekijöiden vaihtuvuus on tämän päivän 
sosiaalityön todellisuutta. Työntekijöiden jatkuva vaihtuvuus voi aiheuttaa sen, ettei 
avointa ja luottamuksellista asiakassuhdetta pääse lainkaan kehittymään joko sen vuoksi 
ettei asiakas voi luottaa yhteistyösuhteen jatkuvuuteen tai siksi että hän kokee raskaaksi 
avata omaa elämäntilannettaan jatkuvasti uudelle työntekijälle. (Kananoja 2007, 111.) 
 
Luottamuksen syntyminen asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välisessä vuorovaikutukses-
sa on reaalimaailmassa monitahoinen, kontekstista, sananvalinnoista ja niiden vaikutuk-
sista molemminpuoliseen ymmärrykseen, sekä toimijoiden kokemuksista ja asenteista 
riippuvainen prosessi. Haasteellisissa asiakastilanteissa luottamuksen syntyminen voi 
olla vaikeaa joskus jopa mahdotonta. Asiakkaan vuorovaikutuksessa jo saavuttama luot-
tamuksellinen suhde sosiaalityöntekijään ei aina ole pysyvää vaan se voidaan menettää 
esimerkiksi väärinymmärrysten vuoksi. 
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3.2 Kielenkäyttö asiakkaan toimijuutta rakentamassa  
 
Sosiaalityössä asiakkaan aktiivinen toimijuus ja sen tukeminen oman elämän muutoksia 
tai ratkaisua tarvitsevissa asioissa asetetaan tänä päivänä asiakassuhteen tärkeäksi 
tavoitteeksi. Margaret Archerin (2003, 130) mukaan toimijuus merkitsee sosiaalisiin 
olosuhteisiin kohdistuvaa muutosvoimaa, joka syntyy yksilön refleksiivisen sisäisen 
keskustelun avulla. Asiakkaan omaa toimijuutta tukevalla asiakaslähtöisyydellä 
tarkoitetaan asiakkaan ja työntekijän kumppanuutta, jossa asiakas on oman elämänsä 
asiantuntija (Niskala 2008, 27). Tätä asiakassuhteen kumppanuutta ei Kyösti Raunion 
(2004, 60) mukaan pidä nähdä prosessina jossa sosiaalityöntekijä pyrkisi muuttamaan 
asiakasta vaan vuorovaikutuksena jossa molemmat osapuolet vaikuttavat toisiinsa ja 
tuottavat yhdessä työn todellisuutta käytetyn kielen avulla. Asta Niskalan tavoin Raunio 
(2004, 128-129) nostaa asiakkaan omaa toimijuutta tukevan työskentelytavan 
lähtökohdaksi asiakkaan ymmärryksen omasta tilanteestaan ja sen ratkaisuista. Sidsel 
Tveiten ja Ingrid Knutsen (2011) ovat tutkineet voimaannuttavaa dialogia työntekijän ja 
asiakkaan välillä. Heidän mukaansa kielenkäytöllä saavutettu yhteisymmärrys ja 
asiakkaan kokemus kuulluksi tulemisesta ovat olennaisia tekijöitä asiakkaan oman 
toimijuuden vahvistumisessa. 
 
Tuija Norlamo-Saramäen (2009, 43) tutkimuksessa toimijuus määritellään kielellä tuo-
tetuksi sosiaaliseksi konstruktioksi. Se on sidottu aikaan ja paikkaan ja sen sisältö voi 
vaihdella eri aikoina. Asiakkaan toimijuus voi olla aktiivista tai passiivista. Ihan-
neasiakas sosiaalityön kumppanuussuhteessa on yhteistyöhaluinen, kantaa ottava ja 
omasta elämästä avoimesti kertova, sekä motivoitunut yhteiseen työskentelyyn. Toisaal-
ta asiakas passiivisena toimijana saattaa työntekijän näkökulmasta näyttäytyä helppona, 
ehdotettuihin ratkaisuihin sopeutuvana ja kaiken hyväksyvänä asiakkaana. Entä jos 
asiakas onkin vaikea eikä tahdo asettua "hyvän" asiakkaan rooliin? Toteutuvatko vaike-
an ja helpon asiakkaan sosiaaliset oikeudet tasavertaisella tavalla sosiaalityön prosessis-
sa? 
 
Sekä asiakkaat, että työntekijät käyttävät kieltä yksilöllisesti sosiaalisissa tilanteissa 
antaakseen merkityksiä havaitsemilleen näkökulmille maailmasta. Asiakkaiden puhe 
elämästään ja ongelmasta johon he ovat hakemassa apua voidaan nähdä kertomuksena, 
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jossa kertoja luo sosiaalista todellisuutta ja itseään tulkitsemalla elämänkokemustaan 
tietyllä tavalla. (Kuronen 2004, 219.) Myönteisillä sanoilla, sekä toivon ja positiivisen 
muutoksen mahdollisuutta puheessa ylläpitävä sosiaalityöntekijä rakentaa asiakkaan 
kertomusta ja käyttämää kieltä uudelleen muuttaakseen asiakkaan suhtautumista tuleviin 
elämänvaiheisiin. Kielenvalinnoilla pyritään löytämään asiakkaan elämästä ja kokemuk-
sista vahvuuksia ja onnistumisen kokemuksia. Puheen kautta asiakkaalle pyritään 
avaamaan vaihtoehtoisia tapoja toimia ja mahdollisuuksia joista asiakas on itse sulkenut 
itsensä ulkopuolelle käyttämänsä negatiivisen kielen ansiosta. (Payne 2007, 172-173.) 
 
Asiakkaan toimijuutta tukevassa kielenkäytössä on käytännössä monia haasteita. Henna 
Pirskasen (2007, 159) mukaan puhutut sanat eivät ole juuri koskaan yksiselitteisiä, sillä 
ne herättävät kuulijoissaan erilaisia assosiaatioita. Koska puhe kulkee aina myös käsit-
teellisellä tasolla voi puheen tulkinnassa tulla helposti väärinymmärryksiä. Taina Hussi 
(2003, 9-10) on tutkinut asiakastyössä syntyvän tiedon prosessointia ja todennut rapor-
tissaan miten työntekijän käyttämällä kielellä on asiakastilanteissa käsitteellistä ja men-
taalista valtaa. Puhuttuun, samoin kuin kirjoitettuun kieleen, kytkeytyvät arvot ja usko-
mukset ohjaavat ajattelua. Vaarana on usein se, että asiakkaan toimijuuden tukemisen 
sijaan kielenkäyttö ylläpitääkin asiakkaan ja työntekijän välisiä valtarakenteita. 
 
Kirsi Juhila (2006, 206) määrittelee sosiaalityön asiakassuhteeseen vain kaksi osapuolta, 
asiakkaan ja työntekijän, joiden välillä vallitsee epäsymmetrinen valtasuhde. Sosiaali-
työntekijällä on ammatillisen tiedon ja aseman antamaa institutionaalista valtaa, joka 
heijastuu asiakkaaseen puheen kautta. Myös Marjo Kurosen (2004, 220) näkemyksen 
mukaan käytännön auttamistyössä työntekijällä on vuorovaikutusmenetelmillään ja kie-
lenkäytöllään mahdollisuuksia ja valtaa asiakasta enemmän ohjata kohtaamisten kulkua, 
sekä asiakkaan ongelman ja niiden ratkaisujen määrittelyä. 
 
Asiakas voidaan puheen avulla määrittää ainakin ajoittain ongelmiinsa vastuulliseksi. 
Tällöin asiakas nähdään ongelmana, eikä kyetä erottamaan ihmistä ja ongelmaa toisis-
taan. Silloin kun vaikeat elämäntilanteet näyttäytyvät työntekijöille osoituksena asiak-
kaan henkilökohtaisista puutteista on kiusaus nähdä asiakas vain ongelmansa määrittä-
mästä kehyksestä käsin. Asiakkaan leimaaminen puheella jonkin ongelmaryhmän jäse-
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neksi muodostaa usein itseään toteuttavan ennustuksen. Malcolm Paynen (2005, 170) 
kirjassa Lemertin (1972) ja Beckerin (1963) mukaan yhteisöstään ulkopuoliseksi leima-
tulla yksilöllä on usein taipumus elää ja käyttäytyä heihin kohdistettujen odotusten mu-
kaisesti ja vahvistaa näin omalla toiminnallaan leimautumisen prosessia. Sosiaalityölle 
Lemertin ja Beckerin anti on se, että työntekijä voi olla tahtomattaan osana sosiaalisen 
ongelman luomisessa mikäli he kielenkäytöllään luokittelevat asiakkaat etukäteen jon-
kin marginaaliryhmän edustajiksi ja kohtelevat heitä sen mukaisesti. Shari McDaid 
(2009) on omassa asiakkaiden tasa-arvoista osallistumista palvelutapahtumaansa koske-
vassa artikkelissa päätynyt Lemertin ja Beckerin tavoin samanlaisiin johtopäätöksiin 
asiakkaaseen etukäteen puheella lyödyistä stigmoista ja niiden asiakkaan omaa toimi-
juutta rajoittavasta vaikutuksesta. 
 
Sosiaalityöntekijän lainsäädännön nojalla käyttämä kontrolli ja valta ei aina kohdistu 
kaikkiin väestönosiin tasapuolisesti. Kontrollin eri muodot kasautuvat usein marginaa-
lissa eläviin tai negatiivisen asiakasstatuksen omaaviin henkilöihin muita asiakasryhmiä 
laajemmin. Nuoria työttömiä tutkineen Mathilda Wrede- Jäntin (2010, 294)  tutkimuk-
sen mukaan etukäteen puheella lyödyt leimat vaikuttavat siihen miten työttömät nuoret 
tulevat kuulluiksi virallisessa auttamisjärjestelmässä. Parhaiten työttömät nuoret tulevat 
tutkijan mukaan nähdyiksi ja kuulluiksi sopeutumalla vallitseviin yhteiskunnan arvoihin 
ja siihen rooliin jota heiltä odotetaan.  Tällöin sosiaalityön rooli on olla enemmän raken-
teellisen ja sosiaalisen kontrollin ja sopeuttamisen väline kuin toimia asiakkaan oman 
toimijuuden tukijana ja voimaantumisen välikappaleena. 
 
Asiakaslähtöisistä pyrkimyksistä, myönteisestä puheesta ja eettisistä ohjeista huolimatta 
asiakkaan etu ei aina sosiaalityössä toteudu, eikä yrityksistä huolimatta saada asiakkaan 
omaa toimijuutta tuettua riittävällä tavalla. Ajoittain voi työntekijästä tuntua ristiriitai-
selta puhua asiakkaan oman toimijuuden vahvistamisesta kun asiakas on samalla työn 
kohde. Asiakkaat ovat erilaisia ja heidän toimijuutensa aste sosiaalityön prosessissa 
vaihtelee. Onko asiakkaalla aina mahdollisuus määritellä itse toimijuuden määrä, johon 
hän tuntee kykenevänsä? Yksikään asiakas tai työntekijä ei kykene toimimaan irrallaan 
omasta kontekstistaan ja sosiaalisesta elinpiiristään. Samalla kun asiakkaan ympärillä 
olevat elämisen puitteet määrittelevät hänen toimintaansa niissä, niin asiakas toimijana 
muokkaa omalla toiminnallaan sosiaalista ympäristöään. 
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3.3 Virtuaaliset vertaisryhmät voimaantumista vahvistamassa 
 
Sisäisen voimantunteen rakentaminen on eräs keskeisimmistä ihmisen hyvinvointiin, 
elämänhallintaan ja toimintakykyisyyteen vaikuttavista tekijöistä. (Dunder 2002, 63.) 
Yhteisön ja siinä mukana toimimisen yksilöä voimaannuttavasta vaikutuksesta ollaan 
monen sosiaalityön tutkijan parissa samaa mieltä. Varsinkin vertaisryhmän tuella tapah-
tuva asiakkaan tietoisuuden ja toimijuuden uudelleen määrittyminen merkitsee Liisa 
Hokkasen (2009, 318) mukaan voimaantumista omassa elämäntilanteessa. 
 
Soveltava informaatioteknologia tarjoaa tänä päivänä lisääntyvästi erilaisia yhteisön 
tukea ja ryhmädynamiikkaa hyödyntäviä virtuaalisia ryhmiä joko puhtaasti tekstuaali-
seen vuorovaikutukseen perustuvina tai esimerkiksi Skypen ja web-kameran avulla to-
teutettuina ryhminä, jossa osallistujat näkevät toisensa ja kommunikoivat puheella. Nä-
mä virtuaaliset ryhmät voivat toimia muun muassa jonkin aiheen tai ongelman ympäril-
le perustettuina vertaisryhminä, sosiaalityöntekijän vetämänä ryhmänä tai vapaana aja-
tusten, kokemusten ja tiedon vaihtoon painottuvana ryhmänä. Kaikille näille virtuaalisil-
le ryhmille on yhteistä niiden yksilölle antama sympatia ja tuki, jotka voivat olla vahvis-
tamassa yksittäisen jäsenensä omaa toimijuutta ja elämänhallinnan kohentumista. 
 
Tämän päivän nuoret ovat kasvaneet sisään internetin tarjoamiin mahdollisuuksiin ja 
heille kuuluminen erilaisiin sosiaalisen median yhteisöihin tarjoaa välineen kokemusten 
jakamiseen, vastavuoroisen tuen saamiseen ja antamiseen, sekä ihmissuhteiden raken-
tamiseen. (Brown 2002, 157.) Vertaisryhmien vahvuus on sen jäsenten vaihtelevissa 
kokemuksissa ja selviämistarinoissa joita muiden kanssa jakamalla voidaan saavuttaa 
uudenlaista ymmärrystä oman elämäntilanteen vaikeuksiin. (Pestarius 2006, 143.) Ko-
kemusten jakaminen toimii eräänlaisena sosiaalisena tarinavarantona joita esimerkiksi 
vertaisryhmissä toimivat nuoret keräävät vuorovaikutustilanteissa ja joita he voivat 
käyttää hyväkseen oman elämänsä tulkitsemisessa ja uudenlaisen selviytymistarinan 
luomisessa itselleen. 
 
Yhteisöllinen osallistuminen esimerkiksi virtuaaliseen ryhmään ja sen kautta tapahtuva 
osallisuuden kokemuksen vahvistuminen muodostaa Klaus Oeschin (2007, 76) tutki-
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muksen mukaan voimaantumisen ytimen. Yhteisössä tai ryhmässä mukana olo ja osal-
listujien välinen kielenkäyttö voivat toimia sekä voimaantumisen avaimena että sen seu-
rauksena. (Mäkinen 2009, 133.) Nuoret voivat kokea vahvaa osallisuutta virtuaalisissa 
vertaisyhteisöissä, kuten facebookissa, vaikka eläisivätkin virallisten työ- ja koulutus-
markkinoiden ulkopuolella. Koska johonkin kuulumisen ja itsensä arvokkaaksi kokemi-
sen tunteet ovat yleisinhimillisiä tarpeita, voi vähäiselläkin näiden tunteiden vahvistu-
misella olla voimaannuttava vaikutus. (Rauramo 2004, 136-138; Heinonen 2008, 14; 
Mäkinen 2009, 92.) Voimaantumisen osaprosesseista Juha Siitonen (1999, 161, 189) 
nostaa tärkeälle sijalle vapauden ja itsemääräämisoikeuden jotka varsinkin nuorilla vai-
kuttavat siihen mihin sosiaalisen median ryhmiin he haluavat kuulua ja mistä verkos-
toista he jättäytyvät pois. (Korkiamäki 2009, 99.)  
 
Vaikka oman elämänhallinnan vahvistuminen tapahtuisinkin vertaisryhmässä on se Lii-
sa Hokkasen (2009, 321- 322) tutkimuksessa nähty yksilöllisenä tapahtumana. Yhtei-
söön kuuluessaan yksilöllä on mahdollisuus asettaa itselleen tavoite ongelmaksi koke-
mansa tilanteen osalta. Päämäärän saavuttaminen johtaa usein uusien tavoitteiden aset-
tamiseen, jolloin saavutettu subjektiivinen voimaantumisen tila ei ole lopullinen vaan 
välivaihe voimaantumisen prosessissa. Voimaantumisen kierre vaatii sen liikkeellä pi-
tämistä. Käytännössä tämä merkitsee ihmisen valmiutta muutoksiin, niihin reagoimista 
ja uuteen muutokseen osallistumista. (Mäkinen 2009, 108.) On siis mahdollista, että 
kerran vertaisryhmän tuella voimaantunut henkilö voi ryhmästä pois jäädessään taantua 
oman toimijuuden ja elämänhallinnan suhteen voimaantumisprosessin pysähtyessä. 
Oleellista voimaantumisessa on oivallus siitä, miten jokaisella meistä on mahdollisuus 
kasvaa ihmisinä kun rohkenee kohdata omat negatiiviset tai torjutut puolensa ja toisaalta 
löytää ja tunnistaa omat voimaa tuottavat ominaisuutensa. Sitä mukaa kun tietoisuus 
itsestä, omista tunteista ja reaktioista, sekä oman toiminnan syy- ja seuraussuhteista 
paranee, ihminen todennäköisesti kykenee sanoittamaan omaa tarinaansa myönteisem-
millä sanoilla ja selviytyy paremmin yllättävistä elämänkriiseistä ollen joustavampi 
kohtaamaan uusia muutostilanteita. 
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4 Tutkimuksen totetus 
 
 
4.1 Tutkimustehtävät 
 
Tutkimustehtäviä tutkielmassa on kolme. Ensimmäisenä tehtävänä on selvittää koti- ja 
ulkomaisten tutkimusten, selvitysten ja artikkelien avulla millaisia hyötyjä ja haasteita 
informaatioteknologian käytöstä on sosiaalityön asiakassuhteissa. Lisäksi tutkielman 
kahden jälkimmäisen artikkelin aihealueista etsitään vastausta kysymyksiin " Millaisia 
haasteita on sosiaalityön sähköisessä dokumentoinnissa?" ja " Miten konstruktiivinen 
sosiaalityö rakentaa asiakkaan kokemaa luottamusta, omaa toimijuutta ja voimaantumis-
ta?" 
 
4.2 Laadullinen tutkimusote 
 
Sosiaalityön tutkimuksessa voidaan käyttää useita tutkimusmetodeita tutkittavan ilmiön 
kuvaamiseen. Eri menetelmien kautta saadaan ilmiöistä tietoa jonka ei välttämättä tar-
vitse olla yhteensopivaa. Ristikkäin menevä informaatio tutkimuksen kohteesta kuvaa 
analysoitavaa ilmiötä usein monipuolisemmin kuin yhdellä tutkimusmenetelmällä han-
kittu tieto ja saattaa tuoda tutkittavasta ilmiöstä esiin uusia näkökulmia. Silloin kun tut-
kittavasta ilmiötä halutaan luoda hyvä kuvaus, analyysi ja tulkinta sopii laadullinen tut-
kimus tähän tarkoitukseen hyvin. (Brown & Stevens & Troiano & Schneider 2001, 1; 
Kananen 2008, 32.) David Silverman (2008, 43) pitää laadullisen tutkimuksen vahvuu-
tena sitä, että se mahdollistaa sellaisen ilmiön tutkimisen jota muuten voisi olla vaikeaa 
tavoittaa, kuten esimerkiksi asiakkaan ja työntekijän välisessä vuorovaikutuksessa syn-
tyvien subjektiivisten tunteiden tutkimisen. Etenkin luottamuksen tutkiminen on vaikeaa 
koska se kätkeytyy yksilöiden välisten suhteiden rakenteeseen. Koska sosiaalityön tut-
kimus ja teoriat eivät ole irrallisia siitä yhteiskunnallisesta kontekstista jossa niitä käyte-
tään, perinteiset sosiaalityön teoriat ja käsitteet eivät välttämättä kykene selittämään 
asiakkaan ongelmia muuttuneissa olosuhteissa. Asettaako esimerkiksi informaatiotekno-
logian käytön lisääntyminen sosiaalityössä uusia teoreettisia vaatimuksia asiakkaan ja 
sosiaalityöntekijän tekstuaaliselle vuorovaikutukselle tai virtuaalisen verkon välityksellä 
tapahtuvalle ongelmanratkaisulle? Teoriat ja tieteellinen tieto  eivät ole pysyviä vaan ne 
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ovat jatkuvassa muutoksessa yhteiskunnan olosuhteiden ja sosiaalityössä käytettävien 
teknologioiden kehittyessä. 
 
Kvalitatiivisella tutkimuksella pyritään tutkittavien kokonaisuuksien ymmärtämiseen ja 
aineistosta analysoitavien merkitysten tulkintaan. Laadullista tutkimusotetta kuvaillaan 
usein epäsystemaattiseksi jolle on ominaista eri tutkimusvaiheiden järjestymättömyys ja 
tutkimusprosessien eri vaiheiden limittyminen toisiinsa. Laadullinen tutkimusprosessi 
muodostuu kulloinkin tutkimukseen osallistuvien henkilöiden tuottamaksi kokonaisuu-
deksi, jossa todellisuus on subjektiivinen ja tulkitsijasta riippuvainen. (Räsänen 2005, 
87- 88; Kananen 2008, 24- 25.) Matthew Miles ja Michael Huberman (1994, 103) kriti-
soivat laadullista tutkimusta käsittelevässä kirjassaan monen tutkijan esittelevän järjes-
tettyä aineistoaan tutkimuksensa tuloksina. Myös Pekka Räsänen (2005, 98- 99) pitää 
laadullisen tutkimuksen suurimpana ongelmana sitä, miten tekstimuotoisesta aineistosta 
saataisiin tuotettua uskottavia tutkimustuloksia sillä pelkät aineistot eivät kykene selit-
tämään tutkittavaa sosiaalista ilmiötä vaan tarjoavat vain kuvauksia niistä. Toisaalta 
laadullisen tutkimuksen tavoitteena onkin lisätä tietoa ja ymmärrystä tutkittavasta ilmi-
östä (Hsiu-Fang & Shannon 2005, 1278). Samaa mieltä laadullisen tutkimuksen tavoit-
teesta ovat Eija Syrjänen, Ari Eronen ja Veli- Matti Värri (2007, 8) jotka pitävät tutki-
muksen tärkeimpänä tavoitteena inhimillisen ymmärryksen lisäämistä tutkittavasta il-
miöstä. Tähän päästäkseen tutkijan on osoitettava luovuutta oman aineistonsa suhteen, 
sekä kyettävä tulkitsemaan saamiaan tuloksia. Tulosten tulkinta syntyy teorian ja empi-
rian vuoropuheluna, jossa tutkija on ottanut haltuun aineistonsa ja kykenee rakentamaan 
siitä tutkimustehtävän kannalta uutta tietoa ja ymmärrystä lisäävän kokonaisuuden. 
 
 
4.3 Aineistolähtöinen sisällönanalyysi 
 
Laadullisessa tutkimuksessa kerättyä aineistoa voidaan tarkastella monesta näkökulmas-
ta, myös analyysi- ja tulkintatapoja on useita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole yhtä 
oikeaa tapaa analysoida tutkittavaa ilmiötä koskevaa aineistoa vaan tutkimustehtävää 
voidaan lähestyä useaan metodologiseen periaatteeseen nojautuen ja erilaisin tutkimus-
asetelmin. (Räsänen 2005, 88; Kananen 2008, 10.) Eri näkökulmien runsaus tutkitta-
vaan ilmiöön johtaa sen etäämmälle tutkimuksen arvovapaudesta. Laadullinen tutkimus 
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on aina subjektiivista ja tekijänsä näköistä. Haasteelliseksi sen tutkijalle tekee se ettei 
omia uskomuksia, asenteita tai arvostuksia saa sekoittaa tutkimustuloksiin. Tutkimuk-
sen objektiivisuus syntyykin subjektiivisuuden tiedostamisesta. Käytännössä tämä mer-
kitsee tutkijan tietoisuutta siitä miten tutkimusprosessin eri vaiheissa tulisi menetellä, 
jotta tutkimus noudattaisi tieteelliselle toiminnalle asetettuja eettisiä periaatteita. (Kana-
nen 2008, 28.) 
 
Tutkielmani artikkeleista johdettuja tutkimustehtäviä analysoisin aineistolähtöisellä si-
sällönanalyysillä, jota muun muassa Alison Twycross ja Linda Shields (2008, 38) pitä-
vät suosituimpana tapana analysoida tekstuaalista aineistoa. Analyysi keskittyy tutkitta-
van aineiston tekstisisältöön ja sen kontekstuaalisiin merkityksiin, sekä kielen tyypilli-
siin piirteisiin kommunikaatiossa (Hsiu-Fang & Shannon 2005, 1278). Analysoitavasta 
aineistosta etsitään tekstin merkityksiä joko julkisisältöinä tai tekstiin sisältyvinä piilo-
merkityksinä. (Priest & Robert & Woods 2002, 36; Tuomi & Sarajärvi 2009, 104.) Car-
ney (1972, 5, 65- 67) on määritellyt sisällönanalyysin tekniikaksi, jonka avulla tekstin 
ominaispiirteitä objektiivisesti ja systemaattisesti määrittelemällä tehdään aineistosta 
päätelmiä. Hänen mukaansa sisällönanalyysi sopii käytettäväksi esimerkiksi silloin kun 
analysoidaan ihmisten mielikuvia tietystä todellisuuden näkökulmasta. Robert Weberin 
(1990, 9- 10) näkemyksen mukaan sisällönanalyysi on perusmenetelmä laadullisen ai-
neiston käsittelyssä kun tutkitaan kommunikaation sisältöjä suhteessa tavoitteeseen tai 
halutaan todentaa kommunikaatioon sisältyviä merkityksiä. Eräänä mahdollisuutena 
Weber (1990, 11) näkee sisällönanalyysin hyödyntämisen vuorovaikutuksen asenteelli-
sia ja käyttäytymiseen liittyviä reaktioita tutkittaessa. 
 
Jouni Tuomen ja Anneli Sarajärven (2009, 103) mukaan sisällönanalyysillä pyritään 
saamaan tutkittavasta ilmiöstä kuvaus tiivistetyssä ja yleisessä muodossa. Käytännössä 
tämä tapahtuu yhdistelemällä analysoitavasta aineistosta erilaisia käsitteitä, joiden avul-
la pyritään löytämään vastaus tutkimustehtävään. Sisällönanalyysi perustuu tutkijan 
tulkintaan ja päättelyyn jossa induktiivisesti edetään empiirisestä aineistosta kohti käsit-
teellisempää kokonaiskuvaa. Miles ja Huberman (1994, 191) jaottelevat aineistolähtöi-
sen sisällönanalyysin kolmivaiheiseksi prosessiksi jossa on kyse aineiston redusoinnista 
eli pelkistämisestä, aineiston klusteroinnista eli ryhmittelystä, sekä abstrahoinnista eli 
teoreettisten käsitteiden luomisesta. Analyysin pääperiaatteena on pyrkimys edetä ai-
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neiston kokonaisuudesta osiin ja monimutkaisesta yksinkertaiseen ja myöhemmin syn-
teesivaiheessa osien uudelleen yhdistämiseen.  
 
Analyysin tekeminen lähtee liikkeelle aineiston alkuperäisilmaisujen pelkistämisestä 
joka voi olla esimerkiksi informaation tiivistämistä tai pilkkomista osiin. Aineiston re-
dusointia ohjaa tutkimustehtävä, jonka mukaan aineisto pelkistetään koodaamalla tut-
kimustehtävälle olennaiset ilmaukset. Koodaaminen toimii tässä analyysivaiheessa teks-
tin kuvailun apuvälineenä. (Kananen 2008, 94; Tuomi & Sarajärvi 2009, 92, 109.) Klus-
teroinnissa aineistosta koodatut ilmaukset käydään läpi ja etsitään samankaltaisuuksia 
ja/tai eroavuuksia kuvaavia käsitteitä. Samaa asiaa tarkoittavat käsitteet ryhmitellään ja 
yhdistetään samaan luokkaan ja annetaan luokalle sen sisältöä kuvaava nimi.  
 
Tutkijan vallassa on päättää tulkintansa mukaan millä perusteella tutkittavat ilmiöt tai 
ihmiset kuuluvat samaan tai eri luokkaan. Ryhmittelyssä aineisto tiivistyy koska yksit-
täiset ilmaukset sisällytetään yleisimpiin käsitteisiin. (Weber 1990, 12; Tuomi & Sara-
järvi 2009, 93, 110.) Aineiston abstrahoinnissa erotetaan tutkimuksen kannalta olennai-
nen tieto ja valikoidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia käsitteitä. Tässä ana-
lysoinnin käsitteellistämisvaiheessa edetään alkuperäisinformaation käyttämistä kielelli-
sistä ilmauksista teoreettisiin käsitteisiin ja pyritään muodostamaan uusi käsitejärjestel-
mä, malli tai aineistoa kuvaava teema. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 111, 113.) Sisällön-
analyysin haasteena Eila Latvala ja Liisa Vanhanen- Nuutinen (2003, 36) pitävät sitä 
miten tutkija onnistuu pelkistämään aineistonsa niin, että se kuvaisi luotettavasti tutkit-
tavaa ilmiötä. Sisällönanalyysin induktiivisuus on Tuomen ja Sarajärven (2009, 95- 96) 
toimesta asetettu kyseenalaiseksi. Täysin objektiivisia havaintoja ei heidän näkemyk-
sensä mukaan ole olemassa sillä tutkijan tiedot ja aikaisemmat kokemukset, tutkimuk-
sessa käytetyt käsitteet ja menetelmät vaikuttavat analyysiin ja tutkimuksen tuloksiin. 
(Tuomi & Sarajärvi 2009, 112.)  
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4.4 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus 
 
Eettiset kysymykset eivät koske vain sosiaalityön käytäntöä vaan ne ovat myös tutki-
mustoiminnan lähtökohtana. Ihmisiin kohdistuvassa tutkimuksessa on erityistä huomio-
ta kiinnitettävä käytettäviin menettelytapoihin ja otettava huomioon tutkittaviin henki-
löihin liittyvät eettiset säännöt. Laadullisen tutkimuksen eettisiä näkökohtia ovat ennen 
kaikkea luottamuksellisuuden ja anonymiteetin säilyminen, sekä tutkittavien oikeus 
tietää tutkimuksen tarkoituksesta, päämäärästä ja tulosten julkaisemisesta. (Kuula 2006, 
60.) Tutkimusta tehtäessä siihen osallistuville tulisi antaa riittävästi tietoa siitä miten 
tutkimus tulee etenemään, aineiston keruumenetelmästä, sekä tutkimuksesta saatavasta 
hyödystä. Tutkimukseen osallistuminen tulee perustua vapaaehtoisuuteen ja tutkittavilla 
tulisi aina olla mahdollisuus keskeyttää tutkimukseen osallistuminen milloin tahansa. 
Aineiston keräämisessä tulee huomioida tutkittavien anonymiteetti, sekä heitä koskevan 
tiedon luottamuksellisuus, aineiston asianmukainen tallentaminen ja sen hävittäminen. 
(Rauhala & Virokannas 2011, 241.) 
 
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan mietinnössä (2009) tutkimusta koskevina keskeisi-
nä eettisinä periaatteina on nostettu täkeimmiksi prioriteeteiksi tutkimuksen kohteena 
olevan henkilön yksityisyys, luottamuksellisuus ja itsemääräämisoikeus. Virtuaalisessa 
ympäristössä toteutettuna tutkimuksen haasteina ovat lisäksi tietosuojaan ja -turvaan 
liittyvät kysymykset. Sosiaalityön käytännön ja myös tutkimuksen haasteina Michael 
Meacham (2007) näkee etiikan noudattamisen käytännöt. Vaikka työntekijöinä noudat-
taisimme eettisiä periaatteita kaikissa asiakastilanteissa ja tutkimuskäytännöissä tulee 
eteen aina eettisiä ristiriitoja joihin selkeitä toimintaohjeita ei ole. 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan tutkimusaineiston, tutkimusana-
lyysin sekä tulosten esittämisen näkökulmasta. Luotettavuuden kohteena on todellisuu-
den kuvaaminen sellaisena kuin se tutkimustilanteessa on esiintynyt. Tutkimuksen luo-
tettavuutta voidaan tarkastella siitä näkökulmasta miten hyvin metodi ja analyysi anta-
vat vastauksen tutkimuksen kohteesta eli siitä miten hyvin tutkija on tavoittanut tutkit-
tavan ilmiön ja miten luottamukselliset suhteet hän on pystynyt luomaan tutkittaviin. 
Tällöin kiinnitetään erityistä huomiota tutkijan ja tiedonantajien välisiin suhteisiin sillä 
tutkija on riippuvainen tiedonantajiensa välittämästä informaatiosta. Tässä mielessä 
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laadullinen tutkimusprosessi voidaan ymmärtää ihmisten merkityssuhteiden kohtaami-
sena. (Lincoln & Cuba 1985; Patton 1990.) 
 
Laadullisessa tutkimuksessa pääasiallisin luotettavuuden kriteeri on tutkija itse (Brown 
& Stevens & Troiano & Scneider 2002, 3.) Luotettavuuteen vaikuttaa tutkijan subjektii-
visuus eli millaisia havaintoja tutkija tekee todellisuudesta ja miten johdonmukaisesti 
hän pystyy osoittamaan tutkimushavaintonsa ja tulkintansa alkuperäisestä todellisuudes-
ta peräisin olevaksi. Refleksiivisyys auttaa kun tutkija arvioi kuinka hän itse vaikuttaa 
aineistoonsa ja tutkimusprosessiin. Tutkijan on myös arvioitava onko aineiston hankinta 
tehty siten, että aineiston laatu on luotettavaa, kattavaa ja riittävän monipuolista. (Lin-
coln & Cuba 1985.)  
 
Luotettavuuden arviointi koskee koko tutkimusprosessia, tutkimusaineiston keräämistä, 
aineiston analyysiä ja raportointia. Koska laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on tuot-
taa mahdollisimman relevanttia tietoa tutkittavasta ilmiöstä tutkimuksen luotettavuutta 
arvioimalla pyritään selvittämään kuinka totuudenmukaista tietoa tutkimuksella kyetään 
tuottamaan. (Kylmä & Juvakka 2007, 127.) Luotettavuus on yhteydessä myös siihen 
mitä tiedonantajat kertovat omista näkemyksistään. Sisällönanalyysin eräänä luotetta-
vuuskysymyksenä voidaan pitää sitä miten hyvin tutkija pystyy pelkistämään aineiston-
sa ja muodostamaan siitä kategorioita siten että ne kuvaisivat mahdollisimman hyvin 
tutkittavaa ilmiötä. Tulosten luotettavuuden kannalta on tärkeää, että tutkija pystyy 
osoittamaan yhteyden aineiston ja tulosten välillä. 
 
Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tutkijan on Yvonne Lincolnin ja 
Egon Cuban (1985, 290- 301) mukaan vastattava neljään kriteeriin joita ovat uskotta-
vuus (crebility), vastaavuus (dependability), siirrettävyys (transferability) ja vahvistetta-
vuus (confirmability). Uskottavuus luotettavuuden arvioinnissa tarkoittaa sitä vastaa-
vatko tutkijan tulkinnat tutkittavien käsityksiä tutkittavasta ilmiöstä. (Eskola & Suoranta 
2000, 211.) Tutkimustulosten uskottavuutta voidaan lisätä sillä, että tutkimustulosten 
osoitetaan olevan vastaajista, tilanteista ja kontekstista peräisin, ei tutkijan motiiveista, 
intresseistä tai perspektiivistä lähteviä käsityksiä. (Lincoln & Cuba 1985.) Tutkimustu-
lokset voidaan viedä tutkittavien tarkistettavaksi luotettavuuden vahvistamiseksi. Virtu-
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aalisen verkon kautta tapahtuvan aineiston keruun kohdalla tämä ei ole mahdollista in-
ternetin mahdollistaman tutkittavien nimettömyyden vuoksi. Vastaavuudella Lincoln ja 
Cuba (1985) tarkoittavat sitä, miten tutkimuksen tuottamat rekonstruktiot tutkittavien 
todellisuudesta vastaavat alkuperäistä konstruktiota. Keskeistä tällöin on se miten hyvin 
tutkija pystyy tavoittamaan tutkittavan todellisuuden. Vastaavuus liittyy aineiston ana-
lyysiin ja tulosten tulkintaan siitä, kuinka hyvin kategoriat ja käsitteet kuvaavat todelli-
suutta. (Lincoln & Cuba 1985; Patton 1990.) 
 
Tulosten sovellettavuuden kriteerinä voidaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa pitää tulos-
ten siirrettävyyttä toiseen samankaltaiseen kontekstiin siten että tulkinnat pysyvät sa-
moina. (Miles & Huberman; Sarajärvi 2002, 87.) Siirrettävyys viittaa siis siihen missä 
määrin tuloksilla on sovellusarvoa. Se ei tarkoita määrällisen tutkimuksen tavoin tulos-
ten yleistettävyyttä vaan sitä että tulokset ovat siirrettävissä samankaltaisiin yhteyksiin 
kuin missä tutkimus on toteutettu. (Lincoln Cuba 1985, 298; Eskola & Suoranta 2000, 
211- 212.) Kun tutkija antaa riittävästi tietoa tutkimukseen osallistujista ja ympäristöstä, 
tämä antaa lukijalle mahdollisuuden arvioida tulosten siirrettävyyttä. (Tuomi & Sarajär-
vi 2009, 137.) Vahvistettavuudella Lincoln ja Cuba (1985) tarkoittavat niitä erilaisia 
tekniikoita, joilla varmistutaan tutkimuksen totuusarvosta ja sovellettavuudesta. Vahvis-
tettavuus on yhteydessä tutkimuksen pysyvyyteen, jolla tarkoitetaan sitä miten toinen 
henkilö voi tutkimusprosessin ratkaisuja sekä tulkintoja seuraamalla havainnoida tutki-
muksen kulkua ja toistaa sen. Tutkijan tavoitteena on tutkimuksen raportoinnissa kuvata 
sitä prosessia miten hän on päätynyt tutkimustuloksiinsa ja johtopäätöksiin. (Lincoln & 
Cuba 1985; Patton 1990; Sarajärvi 2002, 86.) Koska laadullisen tutkimuksen aineisto 
koostuu yksilöiden omista näkemyksistä ja yksilöllisistä kokemuksista, tutkimusta ei 
voida toistaa täysin samanlaisena mutta tutkimusprosessin ja siinä tehtyjen ratkaisujen 
tulisi olla seurattavissa ja toistettavissa. 
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5 Pohdinta 
 
 
Sosiaalityössä asiakassuhteen tavoitteena on aina asiakkaan hyvinvoinnin lisääntymi-
nen. Aina asiakkaan ongelmat eivät ole sellaisia, että niihin olisi löydettävissä konkreet-
tinen ratkaisu. Joskus muutos parempaan merkitseekin muutosta asiakkaan omassa 
asennemaailmassa ongelmaksi koettua tilannetta kohtaan. Asiakkaiden kanssa tehtäväs-
sä työssä on pohjimmiltaan kyse arvoista, siitä mitä työllä tavoitellaan, mitä pidetään 
arvokkaana ja millaisia toimintatapoja työntekijät valitsevat jotta asiakas tulisi autetuk-
si, kuulluksi ja nähdyksi. Arvoilla ei kuitenkaan ole todellista merkitystä mikäli ne eivät 
saa näkyä ja konkretisoitua sosiaalityön arkipäivän valintatilanteissa. Erityisen haasteel-
liseksi sosiaalityön arvojen mukainen työskentely on muodostunut tämän päivän yhteis-
kunnassa, jossa taloudellisten vaikeuksien ja kuntatalouksien säästöpaineiden keskellä 
elämä lisääntyvälle joukolle ihmisiä on epävarmaa ja omat voimavarat ylittävän vaike-
aa. Sosiaalityössä jatkuvasti kasvanut työn määrä ja asiakkaiden ongelmien vaikeutumi-
nen ovat lisänneet itse työlle asetettuja vaatimuksia. Yksilöiden ja yhteisöjen auttami-
sessa ja tukemisessa on tänä päivänä kysymys rajallisten voimavarojen jakamisesta, 
jossa päivittäin joudutaan tekemään erilaisia valintoja inhimillisten, ajallisten ja talou-
dellisten resurssien jakamiseksi eettisellä ja lainsäädännön edellyttämällä tavalla. 
 
Näihin haasteisiin vastaamiseksi on sosiaalityössä ryhdytty hyödyntämään entistä 
enemmän soveltavan informaatioteknologian tarjoamia mahdollisuuksia. Tietoteknolo-
gian ja internetin käyttö vaikuttavat tänä päivänä kaikkiin sosiaalityön muotoihin. (Per-
ron 2010, 71.) Informaatioteknologiaa voidaan sosiaalityössä käyttää tiedon haun ja 
jakamisen, sekä sähköisen dokumentoinnin apuvälineenä ja työmenetelmänä erilaisten 
virtuaalisten palveluiden tuottamisessa. Virtuaalisen palvelutuotannon kasvua on ollut 
tukemassa lähes kaikenikäisten kansalaisten lisääntynyt internetin ja sosiaalisten medio-
iden käyttö 2000-luvulla. Sosiaalityön palvelutuotantoa on pyritty uudistamaan virtuaa-
lisesti hyödynnettävien palveluiden määrää ja laatua lisäämällä. Tavoitteena näillä uu-
distuksilla on kuntalaisten palveluiden parantaminen kuntatalouksien kannalta kustan-
nustehokkaalla tavalla. 
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Johdanto-luvussa asettamani ensimmäisen tutkimustehtävän mukaisesti soveltavan in-
formaatioteknologian käyttö aiheuttaa sosiaalityön asiakassuhteessa hyödynnettäessä 
hyötyjä ja haittoja, sekä virtuaalisia palveluita käyttävälle asiakkaalle, että uusia työta-
poja opettelevalle sosiaalityöntekijälle. Suurimpana informaatioteknologian käytön tar-
joamana etuna asiakkaalle on internetin mahdollistama nopea ja helposti saavutettava 
tapa hankkia tarvitsemaansa tietoa, verkostoituminen erilaisten apua ja tukea tarjoavien 
yhteisöjen kanssa, sekä mahdollisuus virtuaaliseen asiointiin viranomaisen kanssa ajasta 
ja paikasta riippumatta. Monille erityisryhmille voidaan virtuaalisesti räätälöidä juuri 
tietyn asiakasryhmän tarpeita parhaiten palvelevia auttamisen muotoja. Informaatiotek-
nologian hyödyntäminen palvelutuotannossa tarjoaa esimerkiksi liikuntarajoitteisille, 
erilaisista vammoista tai sairauksista kärsiville tai syrjäseuduilla asuville tasavertai-
semman pääsyn palveluiden piiriin kuin perinteisillä palveluilla olisi mahdollista tuot-
taa. Internet ja virtuaaliset palvelut tarjoavat yhä useammalle kansalaiselle pääsyn hy-
vinvointia ja osallisuutta edistäviin verkostoihin. (Mäkinen 2009, 26.) Tavoitteena on 
että kansalaiset pystyisivät tulevaisuudessa hoitamaan rutiininomaiset palvelutarpeensa 
omatoimisesti internetissä. Pyrkimyksenä on myös ennaltaehkäistä asiakkaiden ongel-
mia kevyemmillä sosiaalipalveluilla. (Kemppainen ym. 2010, 149.) Asiakkaan mahdol-
lisuus päättää itse milloin ja millä tavoin hänen tilanteessaan edetään, sekä tasavertainen 
kumppanuussuhde työntekijän kanssa tukevat asiakkaan omaa toimijuutta ja sen myötä 
voimaantumisen kokemusta myös sähköisesti toimittaessa. 
 
Internetin kautta saatavat palvelut kiinnostavat erityisesti nuoria, joille erilaisissa virtu-
aalisissa verkoissa toimiminen ja sosiaalisten medioiden käyttö ovat luonnollinen osa 
arkipäivää. Nuorten kanssa tehtävässä sosiaalityössä onkin viime vuosina herätty muu-
tokseen nuorten lisääntyneestä tarpeesta kohdata sosiaalityöntekijä myös vuorovaikut-
teisten virtuaalisten palveluiden välityksellä. Monet nuoret kokevat ongelmista kertomi-
sen virtuaalisesti helpommaksi kuin kasvokkaisen vuorovaikutuksen työntekijän kanssa. 
(Caven- Pöysä & Sihvonen & Söderholm 2007,11; Barak & Sadovsky 2008, 1804; 
Vergeer & Pelzer 2009, 194- 195.) Nuorten asiakkaiden osallisuuden, oman toimijuu-
den, sekä voimaantumisen tunteen vahvistamiseksi sosiaalityön on etsittävä uusia virtu-
aalisia keinoja, jotka vastaisivat nuorten tämän päivän todellisuutta ja niitä haasteita 
jotka syntyvät toimintaympäristöjen muutoksista. Sosiaalitoimen verkkoneuvontaa tut-
kineen Minna Strömberg- Jakan (2010, 142- 143) mukaan virtuaalinen asiointimahdol-
lisuus sosiaalityöntekijän kanssa takaa usein asiakkaalle paremman yksityisyyden, jol-
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loin internetin käyttö sosiaalityön apuvälineenä voi lisätä asiakkaan kokemaa luotta-
muksen tunnetta.  
 
Nuorten sosiaalisessa mediassa toimimiselle on ominaista mahdollisuus solmia luotta-
muksellisia suhteita sellaisten ihmisten kanssa joita nuori ei reaalimaailmassa muuten 
tapaisi. Tosin esimerkiksi Catherine Dwyerin, Roxanne Starr Hiltzin ja Katia Passerinin 
(2007) mukaan virtuaalinen luottamus ei nuorilla ole niin keskeisellä sijalla uuden ih-
missuhteen syntymisessä, kuin kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Tamyra Piercen 
(2009, 1368) teini-ikäisten kasvokkaista ja teknologian välityksellä tapahtuvaa kommu-
nikaatiota vertailevassa artikkelissa tutkija tuo esille sen, miten virtuaalisessa ryhmässä 
kommunikointi voi lisätä nuoren kokemaa luottamuksen tunnetta myös kasvokkain ta-
pahtuvassa tapaamisessa. Samansuuntaisiin tutkimustuloksiin Piercen kanssa ovat pää-
tyneet Andrea Kavanaugh, John Carroll, Mary Beth Rosson, Than Than Zin ja Debbie 
Reese (2005) joiden mukaan sosiaalisen median käyttö lisää usein reaalimaailmassa 
tapahtuvaa vuorovaikutusta ja kommunikoinnin määrää, sekä nuoren kokemaa itseluot-
tamusta. Varsinkin nuorten kohdalla virtuaalisia verkkoja ei enää voida erottaa yhteis-
kunnasta ja siihen osallistumisesta irralliseksi kokonaisuudeksi, vaan samat yleiset yh-
teiskunnalliset syyt ja osallistumisen motiivit määrittävät myös verkossa toimimista. 
(Pessala 2009, 43.) 
 
Informaatioteknologia ja sen käyttöönotto osaksi sosiaalipalveluiden käytäntöä nähdään 
usein vastakkaisena asiakkaan ja työntekijän reaalimaailmassa tapahtuvalle kohtaami-
selle. Virtuaalisilla sosiaalipalveluilla ei kuitenkaan ole tarkoitus tulevaisuudessakaan 
korvata asiakkaan ja työntekijän kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvaa palvelua, 
vaan tarjota asiakkaille uudenlainen tapa asioida etäyhteyden välityksellä niin halutes-
saan. Tosin uusien käytäntöjen, kuten sähköisten palveluiden sovittaminen osaksi arkea, 
on muun muassa Kaarina Hyvösen (2005, 93, 102) mukaan hidas prosessi, jossa uusia 
tapoja omaksutaan käyttöön lähinnä siksi, että ne tuovat tai niiden oletetaan tuovan jo-
tain uutta hyötyä entisiin käytäntöihin verrattuna. Uusien virtuaalisten toimintojen opet-
telu vaatii sekä asiakkailta, että työntekijöiltä motivaatiota ja asennemuutosta ennen 
kuin virtuaaliset palvelut hyväksytään osaksi jokapäiväistä elämää. Johanna Uotinen 
(2007, 112) puhuu tutkimuksessaan siitä, miten tietoteknologian arkipäiväistyminen 
vaatii sen kesyttämistä, jotta se muodostuisi luontevaksi tavaksi hoitaa arjen asioita. 
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Varsinkin sosiaalisen median käyttö sosiaalityön välineenä on vaatinut työntekijöiltä 
vakiintuneiden työtapojen muutosta. Tekstuaalisen vuorovaikutuksen ja virtuaalisen 
työntekijän roolin haltuunotto vaatii teknisen taidon lisäksi asennemuutosta. Internetin 
nopeatempoisuus, tiedon pirstaleisuus ja mahdottomuus arvioida non-verbaalista vies-
tintää asiakaskohtaamisten aikana tuntuu perinteisiä työtapoja noudattavasta sosiaali-
työntekijästä usein vaikealta. 
 
Haasteena informaatioteknologian lisääntyneestä käytöstä ja sosiaalityöhön suunnattu-
jen tietojärjestelmien teknisessä kehityksessä ovat edelleen kehittämistä vaativat kysy-
mykset asiakkaan yksityisyyden suojasta ja henkilötietojen turvallisesta käsittelystä. 
(Heikkonen & Ylönen 2010, 123.) Asiakkaan tulisi pystyä luottamaan sähköisiin palve-
luihin ilman, että hänen tarvitsee epäillä tietojärjestelmien kautta tulevien päätösten oi-
keellisuutta tai henkilötietojensa joutumista sivullisten käyttöön. (Toivanen 2006, 109.) 
Asiakkaan näkökulmasta verkkopohjaisiin palveluihin liittyviä määreitä ovat turvalli-
suus, luotettavuus ja yksityisyyden suoja, sekä suojattu kommunikaatio työntekijän 
kanssa. Erityisesti asiakkaan yksityisyys ja sen loukkaamattomuus nähdään verkkoetii-
kan tärkeimpänä tehtävänä. (Mäkinen 2006, 207.) Tietoturvallisessa järjestelmässä tek-
nologia kontrolloi informaation välittämistä, jakelua ja vaihtoa, sekä takaa sen että säh-
köisen asioinnin osapuolet tunnistetaan varmasti ja verkon läpi kulkeva tieto säilyy al-
kuperäisessä muodossaan. (Mäkinen 2006, 99.) Asiakasta koskevissa tietoturvakysy-
myksissä lainsäädäntö ei ole aina pysynyt ajan tasalla. Usein sähköistä asiointia koske-
vat lait ja säädökset tulevat teknisen kehityksen jäljessä. (Kilpeläinen & Sankala 2010, 
280.) Eräissä tapauksissa lainsäädäntö saattaa olla jopa jarruttamassa virtuaalisten sosi-
aalipalveluiden kehittämistä, etenkin tietosuojaa koskevien säädösten osalta. 
 
Virtuaalista sosiaalityötä on kritisoitu muun muassa siitä, että sen on arveltu aiheuttavan 
haitallisia vaikutuksia asiakkaaseen kontrollin ja vallan käytön muutosten vuoksi. Var-
sinkin nuorten asiakkaiden osalta työntekijän käyttämä valta ja kontrolli saattaa tulla 
selkeämmin esille kasvokkaisessa vuorovaikutuksessa. Verkkoyhteiskuntaan syntyneille 
diginatiiveille (digital native) virtuaalinen kommunikointi sosiaalityöntekijän kanssa 
reaalimaailmassa kohtaamisen sijaan voikin olla tukemassa nuoren omaa aktiivista toi-
mijuutta passiivisen asiakkuuden sijaan, koska kohtaaminen työntekijän kanssa tapahtuu 
nuoren "omalla" maaperällä. Vaikka sosiaalipalveluita tuotetaan lisääntyvästi verkossa, 
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haasteena ovat palveluverkon ulkopuolelle digitaaliseen kuiluun putoavat asiakkaat. 
Syynä virtuaalisten palveluiden ulkopuolelle jäämiseen voivat olla esimerkiksi tietoko-
neen käyttötaidottomuus tai verkon puuttuminen syrjäseudulla asuvalta. Mia Toivanen 
(2006, 67) näkee virtuaalisten palveluiden kehittämisessä ongelmaksi sen, miten voitai-
siin huomioida verkkopalveluita käyttävien asiakkaiden kokemukset siitä, miten hyvin 
virtuaaliset palvelut vastaavat heidän tarpeitaan. Informaatioteknologian aiheuttamissa 
muutoksissa on syntymässä uusia syrjäytymisen muotoja, joista sosiaalityön vaikutta-
vuuden arvioinnista kirjoittaneet Kemppainen ym. (2010, 149) nostavat esille vuorovai-
kutus-, kommunikaatio-, sekä informaatioköyhyyden. 
 
Tutkielman toisena tutkimustehtävänä oli selvittää sähköiseen dokumentointiin liittyviä 
haasteita, joita tarkastelen informaatioteknologiaa hyödyntävän sosiaalityöntekijän, sekä 
tietojärjestelmien kehittämisen näkökulmista. Sosiaalityössä tiedon hyödyntämisen pro-
sessi alkaa tiedon tarpeen tunnistamisesta ja jatkuu sen määrittelyllä, millaista tietoa on 
kerättävä asiakkaiden auttamiseksi ja ammatillisen toiminnan tueksi. Kaikella asiakas-
työstä kerättävällä tiedolla pyritään paitsi asiakasprosessien tukemiseen, myös tiedon 
eettiseen ja lainmukaiseen käyttöön. Perimmäisenä tavoitteena tiedon eettisellä käytöllä 
on asiakkaan yksityisyyden, itsemääräämisoikeuden ja asiakkaan kokeman luottamuk-
sen tunteen turvaaminen. Näiden tavoitteiden saavuttamiseksi käytännön asiakastyöstä 
kerättävä empiirinen tieto olisi kyettävä dokumentoimaan tietojärjestelmiin nopeasti ja 
helposti. Asiakkaan oman toimijuuden tukemiseksi asiakastiedon dokumentoinnin tulisi 
muodostua asiakkaan ja työntekijän yhteisen tiedonmuodostuprosessin tuloksena.  
 
Vaikka lainsäädäntö (julkisuus-, hallinto-, henkilötieto- ja laki asiakkaan asemasta ja 
oikeuksista) on antanut näennäisesti selkeät kehykset dokumentoinnille, käytännön työ-
hön lakien antamat ohjeet ovat olleet vähäiset. Asiakkaan tietosuojaa, virtuaalista asi-
ointia ja kirjaamista koskien on viime vuosina säädetty uusia lakeja; muun muassa laki 
sähköisestä toiminnasta viranomaistoiminnassa, sähköisen viestinnän tietosuojalaki, 
sekä laki asiakastietojen sähköisestä käsittelystä. Uudet lait eivät tuoneet ratkaisua var-
sinaiseen sähköisen dokumentoinnin suurimpaan haasteeseen, sosiaalihuollon yhteisten 
ydintietojen ja määritysten puuttumiseen. Käytännön sosiaalityössä kirjaamisen käytän-
nöt siitä, mitä ja millä tavalla kirjataan, olivat vuoteen 2009 asti hyvin kirjavat vaihdel-
len eri sosiaalihuollon palvelualoilla ja eri virastojenkin välillä. Vuonna 2009 valtakun-
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nallinen sosiaalihuollon kehittämiseen tähtäävä Tikesos- hanke vei sosiaalihuollon säh-
köisen dokumentoinnin kehitystä olennaisesti eteenpäin määrittelemällä kaikille sosiaa-
lipalveluille yhteiset ydintiedot, luomalla valtakunnallisesti yhtenäiset termit ja määrit-
telemällä ne tiedot, jotka sähköisissä asiakirjoissa tulee aina olla. Yhtenäiset käsitteet, 
termit ja luokitukset ovat helpottaneet sosiaalityöntekijöiden oman työn kuvaamista ja 
arviointia. Samalla ne tuottavat rakenteista ja vertailukelpoista tietoa sosiaalityön käy-
tännöistä tilastointi- ja tutkimustarpeisiin. Käyttämällä sähköisessä dokumentoinnissa 
yhteisesti sovittuja termejä ja kirjaamisen käytäntöjä turvataan asiakkaan tietojen tallen-
taminen yhtenäisessä muodossa. 
 
Sähköisen dokumentoinnin eräänä haasteena ovat muun muassa varsinaisiin ohjelmis-
toihin liittyvien ongelmien lisäksi työntekijöiden tietotekniset taidot. Pelkät perustaidot 
tietotekniikasta eivät enää tulevaisuudessa riitä, vaan työntekijöiden olisi kyettävä hyö-
dyntämään nykyistä käytössä olevaa informaatioteknologiaa ja omattava samalla val-
miudet jatkuvasti kehittyvän uuden teknologian omaksumiseen. (Kilpiö 2008, 47; Nii-
ranen 2008, 16.) Jotta informaatioteknologia voisi toimia dokumentointityötä helpotta-
vana apuvälineenä, työntekijät tarvitsevat uusien työvälineiden hallintaan tarvittavaa 
koulutusta. Perehdyttämisestä huolimatta osa työntekijöistä kokee uudet tietojärjestel-
mät työtään hankaloittavana ja uusien ohjelmien opettelun työläänä ja aikaa vievänä, 
etenkin sosiaalityön aloilla, joilla manuaalisen kirjaamisen perinne on ollut vahva. 
Työntekijöiden muutosvastarintaa esiintyy aina uusiin työ- tai toimintatapoihin siirryt-
täessä, riippumatta siitä toimivatko muuttuneet käytännöt työtä helpottavina vai eivät. 
Sähköiseen dokumentointiin liittyvien tietoteknologisten uudistusten käyttöönottoa voi-
vat työntekijöiden puutteellisten tietoteknisten taitojen lisäksi vaikeuttaa asenteelliset 
tekijät. Työntekijöiden aikaisemmat kielteiset kokemukset tietoteknologian hyödyntä-
misestä lisäävät epäluuloa tietokoneita ja niiden käyttöä kohtaan. 
 
Soveltavan informaatioteknologian hyödyntämisessä sosiaalipalveluissa on edelleen 
kehityspyrkimyksistä huolimatta, itse teknologiaan liittyviä ongelmia. Nämä tietotekni-
set vaikeudet tulevat esiin erityisesti ihmisen ja koneen välisessä vuorovaikutuksessa 
johtuen sosiaalityön luonteesta. Haasteena on ollut muun muassa se, miten sosiaalityön 
asiakastilanteiden monimuotoisuus saataisiin taipumaan informaatioteknologian ja tieto-
järjestelmien kielelle? Onko kehitystyössä ylipäätään mahdollista automatisoida sosiaa-
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lityön työtapoja tietojärjestelmien vaatimaan muotoon? Edelleen ratkaisemattomana 
teknisenä haasteena on sosiaalityön asiakasprosessien pitkäikäisyyden ja tietojärjestel-
mien elinkaarten suhteellisten lyhytikäisyyksien yhteensovittaminen. Ongelmana tieto-
järjestelmien kehittämisessä on käytettävissä olevan tiedon ja teknisten sovellusten so-
pivuus sosiaalityön käytännön tarpeisiin, tietojärjestelmien sisältämän tiedon rakenteis-
taminen ja hyödyntäminen muun muassa erilaisissa ammatillista tietoa kumuloivissa 
tietokannoissa. Sekä sosiaalihuollon organisaatioiden sisällä, että sosiaalityön ja infor-
maatioteknologian välisessä suhteessa tulisi nykyistä enemmän pohtia sitä mitä tietoja 
ja kenen ehdoilla tietoja kerätään, keitä varten sosiaalityötä tehdään ja miten tietojärjes-
telmien kehittäminen voisi näitä tarpeita palvella. Vaikka virtuaalisten sosiaalipalvelui-
den kehittämisen lähtökohdaksi mainitaan useimmiten asiakaslähtöisyys, on suunnitte-
lun perustana Valtionvarainministeriön (2008, 58) raportin mukaan usein viraston omat 
tarpeet. Samaisen raportin mukaan verkkopalveluita suunnitellaan ja hankitaan tunte-
matta niitä koskevia rajapinta-, käytettävyys- ja saavutettavuussuosituksia. Näitä on-
gelmia olisi mahdollisuus pienentää ottamalla ohjelmien loppukäyttäjinä toimivat sosi-
aalityöntekijät mukaan ohjelmien suunnitteluvaiheeseen.  
 
Asiakastietojärjestelmien ylisektorisessa yhteiskäytössä on kehityspyrkimyksistä huoli-
matta edelleen suuria ongelmia, johtuen osittain myös lainsäädännöllisistä esteistä. Vir-
tuaalisten palveluiden käyttöliittymät vaihtelevat suuresti eri sosiaalihuollon aloilla ja 
samankin viraston eri palveluissa voi olla käytössä erilainen käyttäjän tunnistus. Tieto-
järjestelmien yhteensopimattomuuden takia asiakkaan elämäntilanteen kokonaisuutta on 
usein vaikea hahmottaa omaa palvelualaa laajemmasta näkökulmasta. Työntekijä ei 
välttämättä tiedä missä muissa palveluketjuissa asiakas on jo osallisena ja millaista pal-
velua hän mahdollisesti saa jo muualta. Asiakkaan tietojen yhteiskäytön mahdottomuus 
vaikeuttaa suunnitelmallista asiakkaan kokonaistilanteen arviointia ja myös työn jatku-
vuutta, esimerkiksi asiakkaan muuttaessa tai siirtyessä jonkin toisen sosiaalitoimen pal-
veluiden piiriin. Tietojen ylisektorisessa käytössä vaikeutena lainsäädännöllisten estei-
den ja teknisten ongelmien lisäksi ovat erilaiset sosiaalityöhön, asiakkaan asemaan ja 
tietojen eettiseen käyttöön liittyvät haasteet. Ihmisten kanssa tehtävässä työssä teknisten 
järjestelmien olisi toimittava työtä helpottavina apuvälineinä, ei työn määrittäjinä. Vaa-
rana kehittämistyössä saattaa olla se, että tietojärjestelmien rakenne ja niiden edellyttä-
mä informaatio ja mahdollisesti tarjoamat toimintavaihtoehdot alkavat määrittää sekä 
sosiaalityöntekijän työskentelytapaa, että asiakkaan tilanteen määrittelyä. 
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Tutkielman kolmantena tutkimustehtävänä oli selvittää miten konstruktiivisella sosiaali-
työllä voidaan rakentaa asiakkaan kokemaa luottamusta, toimijuutta ja voimaantumista. 
Näiden asiakkaan subjektiivisten kokemusten rakentuminen tapahtuu kaikkien kolmen 
käsitteen osalta prosessinomaisesti sisältäen sekä haasteita, että prosessia edesauttavia 
tekijöitä. Asiakassuhteen sosiaalista todellisuutta rakennetaan vuorovaikutuksessa käy-
tetyn kielen avulla. Asiakas on voinut jäädä vaikeiden elämäntilanteiden ja siitä synty-
vien tunteiden ja ongelmaan liittyvien tulkintojensa muodostamaan negatiiviiseen ke-
hään, jossa aiemmat pettymykset ja epäonnistumisen kokemukset muodostavat kerta 
toisensa jälkeen umpikujan, josta asiakas ei kykene löytämään ulospääsyä ilman ulko-
puolista apua. Eräänä ratkaisuna positiivisen muutoksen tuottamiseksi asiakkaan elä-
mään tarjoaa konstruktiivisen sosiaalityön mukaisen myönteisen kielenkäytön tuottama 
muutos asiakkaan omaan tapaan ajatella, tulkita ja sanoittaa omaa elämäntilannettaan. 
 
Asiakkaan omaa asennetta ongelmiaan kohtaan voidaan muuttaa vastavuoroisessa dia-
logissa sanoittamalla ongelmia uudelleen myönteisemmillä ilmauksilla uudesta näkö-
kulmasta. Sosiaalityöntekijän kielenkäytöllä rakennetaan asiakkaan kertomusta elämäs-
tään uudelleen, pyrkimyksenä muuttaa asiakkaan suhtautumista tuleviin elämänkoke-
muksiin positiivisemmaksi. Tavoitteena konstruktiivisella sosiaalityöllä on luottamuk-
sellisessa asiakassuhteessa kannustaa asiakasta käyttämään kieltä tavalla, joka rakentaisi 
hänen sosiaalista todellisuuttaan toivorikkaammaksi. Onnistumisen kokemusten ja uusi-
en vaihtoehtoisten toimintatapojen löytyminen asiakkaan elämänvaiheista muodostavat 
parhaimmillaan vähitellen rakentuvan positiivisen prosessin, jonka perustan muodostaa 
asiakkaan kokema luottamuksen tunne hänen tullessaan asiakassuhteessa nähdyksi, 
kuulluksi ja hyväksytyksi.  
 
Asiakkaan kokeman luottamuksen vahvistuessa toivon näkökulmaa ja muutoksen mah-
dollisuutta ylläpitävän sosiaalityöntekijän kanssa, asiakkaan oma toimijuus voi alkaa 
rakentumaan vähitellen pienten onnistumisen kokemusten seurauksena. Tavoitteena on 
löytää ratkaisuja asiakkaan omista voimavaroista ja valinnoista. Kun asiakkaalla vahvis-
tuu kokemus oman elämänsä asiantuntijuudesta ja mahdollisuudesta kontrolloida ja vai-
kuttaa oman elämänsä tapahtumiin, saa asiakkaan voimaantumisprosessi alkunsa. Voi-
maantumisen prosessissa olennaista on asiakkaan oma näkemys ongelmasta ja sen rat-
kaisuista. Tärkeää tässä prosessissa on asiakkaan sisäinen, asenteen ja käyttäytymisen 
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muutos ongelmaa kohtaan, jolloin asiakas on jatkossa valmiimpi kohtaamaan uusia 
haasteita ja sopeutumaan muutoksiin. Myötäelävällä ja tukevalla kielenkäytöllä voidaan 
asiakasta kannustaa uudenlaiseen elämään, jossa hänellä on aiempaa parempi kontrolli 
elämänsä suhteen, vapaus tehdä valintoja ja päätöksiä itsenäisesti, sekä kyky kantaa 
vastuu elämästään. 
 
Asiakaslähtöisistä pyrkimyksistä ja myönteisestä kielenkäytöstä huolimatta asiakkaan 
etu ei sosiaalityön prosessissa aina toteudu, eikä asiakkaan toimijuutta tai voimaantu-
mista saada tuettua riittävällä tavalla. Haasteeksi asiakasprosessin alkuvaiheessa voi 
muodostua yhteinen tiedonmuodostusprosessi, jossa työntekijällä ei ole selvää onko 
jonkun asianosaisen tieto asiakkaasta arvokkaampaa, kuin jonkun toisen, tai kenen an-
taman tiedon työntekijä nostaisi tilanteessa ensisijaiseksi. Vaikka asiakaslähtöisten peri-
aatteiden mukaisesti asiakas on oman elämänsä paras asiantuntija, antaako sosiaalityön-
tekijä asiakkaan kertomuksen näkyä tilannearvioinneissa ja asiakirjoissa tasavertaisena 
omansa kanssa? Erääksi esteeksi asiakassuhteessa asetettujen yhteisten tavoitteiden saa-
vuttamisessa voi muodostua työntekijän käyttämä kieli. Jos asiakkaan ja sosiaalityönte-
kijän käyttämä kieli eivät kohtaa toisiaan, onnistuuko toimijuuden tai voimaantumisen 
tukeminen? Täydellistä yhteisymmärrystä sosiaalisesta todellisuudesta ei voida saavut-
ta,a koska molemmat osapuolet tulkitsevat tapahtumia omien kokemustensa ja kielelli-
sen koodistonsa avulla. Puhutut sanat eivät koskaan ole yksiselitteisiä, sillä ne synnyttä-
vät kuulijassa tunteita ja siten väärinymmärryksen mahdollisuuksia. Myönteisistä pyr-
kimyksistä huolimatta sosiaalityöntekijän kieli voi ylläpitää asiakassuhteen valtaraken-
teita, sillä puhuttuun kieleen kätkeytyvät arvot ja uskomukset vaikuttavat ajatteluun ja 
sitä kautta puhujansa kielenkäyttöön. 
 
Sosiaalityöllä on pitkät perinteet kasvokkaiseen vuorovaikutukseen perustuvana ammat-
tina, jossa tavoitteena on positiivisen muutoksen aikaansaaminen ja hyvinvoinnin li-
sääminen asiakkaan elämässä. Inhimillisyys, ihmisten tarve tulla kuulluksi, nähdyksi ja 
ymmärretyksi eivät muutu vaikka maailma ympärillämme muuttuu, samoin ne tavat 
joilla ihmiset ovat yhteydessä toisiinsa. Tietoyhteiskunnan asiakkaalla on tänä päivänä 
valta valita virtuaalisten ja perinteisten palveluiden välillä. Onko sosiaalityöntekijällä 
mahdollisuus valita palvellako asiakasta sähköisesti vai perinteisesti kasvokkain? Kaik-
kea ei sosiaalityössä voida hoitaa virtuaalisesti, eikä siihen tulisi edes pyrkiä. Kaikki 
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muutokset ja teknologian kehitys eivät myöskään palvele sosiaalityön kehittämistä ja 
asiakkaiden tarpeita. Jos inhimillisyys sosiaalityössä teknologisoituu, voidaanko enää 
puhua sosiaalityöstä, vai onko sosiaalisella teknologialla tuotettu jokin uusi ihmisten ja 
heidän ongelmiensa kohtaamiseen keskittyvä ammatti. 
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Artikkeli 2: Koulun sosiaalityön sähköinen dokumentointi 
 
1 Johdanto 
 
 
Tämän artikkelin tavoitteena on tarkastella kirjallisuuden avulla kouluissa tehtävää sosi-
aalityötä, painottuen asiakastyön dokumentointiin ja sen kehitykseen kohti sähköisesti 
tapahtuvaa kirjaamista. Sekä koulun sosiaalityön, että dokumentoinnin osalta artikkelin 
aiheiden tarkastelu lähtee lainsäädännöllisten taustojen määrittelyistä. Lait ja asetukset 
asettavat ne yhteiskunnan määrittämät rajat joiden puitteissa koulujen viranomaisten on 
toimittava. Lainsäädäntö toimii lähtökohtana myös sosiaalityön kirjaamiselle ja sen 
sähköiselle kehittämiselle. Lainsäädännön asettamien dokumentoinnin määritysten li-
säksi tässä artikkelissa tarkastellaan myös asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistä tie-
donmuodostumisprosessia. 
 
Koulukuraattoreiden palveluiden tarvetta ovat 1990-luvun laman jälkeen lisänneet nuor-
ten lisääntynyt pahoinvointi ja perheiden kasvaneet tuen tarpeet. Kouluissa tehtävä sosi-
aalityö on nykyisin hyvin verkostoitunutta ja kuraattoreilla on runsaasti yhteistyökump-
paneita sekä koulun sisällä, että sen ulkopuolella. Koulukuraattorit ovat kuluneen vuo-
sikymmenen aikana vakiinnuttaneet asemansa tärkeänä osansa oppilashuoltoryhmien 
toimintaa. 
 
Dokumentoinnin osalta artikkelissa hahmotellaan aluksi manuaaliseen kirjaamiseen 
vaikuttavia tekijöitä, miksi ja mitä dokumentoidaan. Nämä kirjaamisen tehtävät ja kirja-
usten laadulliseen sisältöön vaikuttavat tekijät ovat taustaoletuksina myös koulun sosi-
aalityön sähköisen dokumentoinnin kehittämisessä. Sähköisten tietoverkkojen ja tieto-
teknologian merkitys sosiaalihuollossa on kasvanut kuluneen vuosikymmenen aikana. 
Haasteena sähköisen dokumentoinnin kehitystyössä on ollut sosiaalihuollon yhteisten 
ydintietojen ja määritysten puuttuminen. Koulujen sosiaalityötä koskevien termien ja 
käsitteiden määrittelytyön on tarkoitus alkaa vuoden 2009 aikana. 
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2 Koulun sosiaalityö 
 
 
2.1 Koulukuraattorin työ ja sen lainsäädännöllinen tausta 
 
Sosiaalityötä tehdään paljon myös muissa konteksteissa kuin pelkästään sosiaalipalvelu-
järjestelmän parissa. Koulun sosiaalityöntekijänä kuraattori edustaa sosiaalialan asian-
tuntemusta koulun oppilashuollossa. Kuraattorin työn tavoitteena on tukea oppivelvolli-
suuden suorittamista, oppilaan sosiaalista hyvinvointia ja myönteistä kokonaiskehitystä, 
sekä ehkäistä sosiaalisia ja psyykkisiä ongelmatilanteita.  Kuraattorit osallistuvat koulun 
opetus- ja kasvatustyön suunnitteluun ja kehittämiseen, vaikka kouluyhteisössä tehtävän 
työn keskeiset tavoitteet ja toimintamuodot eivät nousekaan sosiaalityöstä, vaan opetta-
jakunnan ammatillisista periaatteista. (Kurki 2006, 97; Koulukuraattorin ammatillinen 
käsikirja 2008, 2.)  
 
Yksilötasolla kuraattorin työ on tuen ja ohjauksen tarjoamista oppilaille koulun käyn-
tiin, sekä kehitykseen liittyvissä vaikeuksissa. Sosiaalipedagogisen toiminnan lähtökoh-
tana on yksilön kasvatus yhteisöön ja yhdessä yhteisön kanssa. Kuraattori kohtaa tukea 
tarvitsevan nuoren hänen arkisessa toimintaympäristössään jossa nuoren toimintakykyä 
ja arjen sujumista voidaan parantaa tukemalla hänen jo olemassa olevia sosiaalisia ver-
kostojaan.  Tavoitteena on nuorten sosiaalisten ongelmien tunnistaminen ja niihin vas-
taaminen kasvatuksellisin keinoin. (Oppilaan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 32; 
Lämsä 2009, 55-56.) Yhteisötasolla kuraattorin työssä on kyse oppilaiden perheiden 
tilanteiden selvittelyistä ja kasvatustyön tukemisesta, sekä luokka- ja kouluyhteisön 
vuorovaikutuksen ongelmien ratkomisesta. Yhteiskunnan tasolla kuraattorin työ on en-
naltaehkäisevää lastensuojelutyötä, sekä viranomaisyhteistyötä. (Nivala 2006, 125-126; 
Koulukuraattorin ammatillinen käsikirja 2008, 3.)  
 
Lainsäädännössä on kunnille asetettu velvoitteita oppilashuollon järjestämisestä. Re-
surssien osoittamisesta ja lain velvoitteiden toteuttamisesta vastaavat kunnat itse. (Oppi-
laan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 18.) Lastensuojelulain (417/2007) mukaan kun-
nan tulee järjestää oppilaille riittävä tuki ja ohjaus, sekä muut tarpeelliset toimet kou-
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lunkäyntiin ja oppilaiden kehitykseen liittyvien sosiaalisten ja psyykkisten vaikeuksien 
poistamiseksi, sekä koulun ja kotien välisen yhteistyön kehittämiseksi. (Oppilaan hy-
vinvointi ja oppilashuolto 2002, 32; Oppilas- ja opiskelijahuolto Helsingissä 2003, 2; 
Sipilä - Lähdekorpi 2004, 27.) Perusopetuslain muutos vuodelta 2003 (477/2003) mää-
rittää oppilaan oikeudeksi saada maksutta opetukseen osallistumisen edellyttämä tarvit-
tava oppilashuolto. Lain muutoksessa korostetaan aiempaa selkeämmin lasten ja nuor-
ten kehitykseen liittyvien vaikeuksien ennalta ehkäisemistä ja varhaista puuttumista 
ongelmatilanteisiin. (Sipilä - Lähdekorpi 2004, 31; Koulukuraattorin ammatillinen käsi-
kirja 2008, 8.) 
 
Oppilashuoltotyötä kouluissa koordinoi moniammatillinen ryhmä jonka ydinjoukon 
muodostavat rehtori, terveydenhoitaja, erityisopettaja, psykologi ja koulukuraattori. 
(Korpela 2012, 279.) Koulujen moniammatillisen työn tavoitteena on tiedon ja eri am-
mattiryhmien näkökulmien kokoamisella saavuttaa laaja-alainen näkemys nuoren tilan-
teesta ja edistää näin nuoren hyvinvointia parhaalla mahdollisella tavalla. (Isoherranen 
2005, 14; Kinni 2008, 49.) Oppilashuoltoryhmien perustaminen ei ole lakisääteistä, 
mutta niillä on vakiintunut asema useimmissa kouluissa. (Oppilaan hyvinvointi ja oppi-
lashuolto 2002, 26; Oppilas- ja opiskelijahuolto Helsingissä 2003, 18.) 
 
Opetushallitus päätti vuonna 2004 uusista opetussuunnitelman perusteista, joiden mu-
kaan oppilashuolto kuuluu kaikille kouluyhteisössä työskenteleville, sekä oppilashuol-
topalveluista vastaaville viranomaisille. Oppilashuolto määritellään koko kouluyhteisön 
asiaksi ei pelkästään eri työntekijäryhmien suorittamiksi erillisiksi toimenpiteiksi. Uu-
den perusopetussuunnitelman tavoitteena on edistää välittämisen, huolenpidon ja myön-
teisen vuorovaikutuksen toimintakulttuuria kouluyhteisössä, sekä varmistaa kaikille 
tasavertainen oppimisen mahdollisuus. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 
2004, 24; Sipilä - Lähdekorpi 2004, 31; Nivala 2006, 123.) 
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2.2 Koulukuraattorin työn tulevaisuuden haasteet 
 
2.2.1 Postmodernin yhteiskunnan työlle asettamat haasteet 
 
Koulukuraattorin työtä on pitkään määrittänyt yhteiskunnallinen tarve. Pohjimmiltaan 
työssä on kyse viranomaisen tekemästä sosiaalistamistyöstä, jolla tarkoitetaan yhteis-
kuntaelämään osallistumisen edellyttämien sosiaalisten ja kulttuuristen kompetenssien 
välittämistä nuorille. Nuorten kasvua pyritään tukemaan kohti vastuullista yhteiskunnan 
jäsenyyttä kasvatuksellisin, toiminnallisin ja elämänhallintaa tukevin keinoin. (Sipilä - 
Lähdekorpi 2004, 127; Nivala 2006, 122; Lämsä 2009, 55.) Nykyisin kuraattorin työssä 
korostuvat reflektiivinen työote ja reagoiminen nuorten elämässä tapahtuviin äkillisiin 
kriiseihin, sekä yhteiskunnan muutoksiin. Reflektointi eli oman toiminnan eritteleminen 
työskentelyn aikana tai sen jälkeen auttaa näkemään erilaisia vaihtoehtoisia toimintata-
poja. (Isoherranen 2005, 83.) 
 
Reflektiivisessä kuraattorintyössä olennaista ei ole työntekijän suhde omaan työhönsä, 
vaan suhde tietyllä tavalla tulkittuun postmoderniin todellisuuteen. Zygmunt Bauman 
(1996, 22, 43) määrittelee postmodernin mielentilaksi jolla on tapana reflektoitua, etsiä 
itseään ja tutkia omia tuntojaan. Postmoderni tilanne muodostaa paradoksin jossa yksi-
lön eettiset tehtävät ja vallinnanmahdollisuudet lisääntyvät  mutta samalla yhteiskunnan 
niiden täyttämiseen suuntaamat voimavarat vähenevät. Tietyllä tavalla ristiriitaisessa 
tilanteessa toimimista edustavat Pirkko Sipilä - Lähdekorven mukaan (2004, 46) myös 
koulukuraattorit, jotka työssään edustavat koulun organisaatiota ja toimivat samanaikai-
sesti lapsen ja nuoren edun valvojina. Usein näistä kahdesta orientaatiosta nousevat ta-
voitteet ovat käytännössä keskenään ristiriitaiset.  
 
Pasi Sahlbergin (1996, 62, 79) mukaan postmodernissa yhteiskunnassa tulevaisuuden 
ennustamisen aikajänteen lyhentyessä nuorten kanssa työskentelevien työn haasteena 
tulee olemaan joustavampi reagointi toimintaympäristön muutoksiin joita luonnehtivat 
kompleksisuus, kaaos ja epätasapaino. Pauline Marie Rosenaun (1992, 11, 182)  määrit-
telee postmodernille yhteiskunnalle ominaisiksi piirteiksi nopeat muutokset, individua-
lismin korostumisen ja yhteisöllisyyden merkityksen vähentymisen. Nämä piirteet ovat 
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Rosenaun mukaan antaneet ihmisille paljon vapautta ja valinnanmahdollisuuksia mutta 
tuoneet samalla uudenlaisia, vaikeita eettisiä ongelmia.  
 
Koulujen sosiaalityössä ympäröivä todellisuus on alati muuttuva ja epävarma. Nuoren 
on usein vaikeaa löytää paikkaansa nykyisen yhteiskunnan turvattomassa ja hektisessä 
murroksessa. Myös Anna - Liisa Lämsä (2009, 196) mainitsee tutkimuksessaan myö-
häismodernia yhteiskuntaa kuvaileviksi piirteiksi perheen, koulutuksen, yksityisen ja 
julkisen merkitysten muutokset, sekä maailman hallitsemattomuuteen liittyvät voimat-
tomuuden tunteet. Minäkuvan ja hyvän itsetunnon rakentaminen eri tahojen ristiriitais-
ten odotusten paineessa ilman aikuisen tukea ei ole helppoa. (Sipilä - Lähdekorpi 2006, 
23.) Monien tutkijoiden mielestä olemme jo siirtyneet postmodernismista uuteen aika-
kauteen. Aatto Pennasen (2006, 55- 56) väitöstutkimuksesta käy ilmi, että postmoderni 
kilpailuyhteiskunta on väistymässä uuden transmodernin ajan tieltä. Tälle ajalle on omi-
naista uusi yhteisöllisyyden ja yksilön eettisen vastuun korostaminen, sekä suvaitsevai-
suus. Kouluissa transmodernismi näkyy pyrkimyksenä oppimistapojen kokemukselli-
suuteen ja elämyksellisyyteen. Antti Kiurun (2000, 11) mukaan transmodernin käsitettä 
on alun perin ehdotettu postmodernin jälkeisen ajan nimeksi ja se on kehittynyt vastare-
aktiona postmodernin ajan tyhjyydelle, subjektiivisuudelle ja pinnallisuudelle.  
 
Eräänä työkäytäntöjen kehittämisen haasteena kuraattorin työssä on ollut se, miten kye-
tä vastaamaan nuorten yhä monimutkaistuvimpiin yksilöllisiin tarpeisiin. Refleksiivi-
syyttä tarvitaan koska kuraattori joutuu työssään kohtaamaan vaikeita tilanteita nuorten 
kanssa. Selvitäkseen työstä kuraattori joutuu pohtimaan mitä hän on tekemässä, miksi ja 
millä mahdollisilla seurauksilla. Työn suurimpina haasteina nähdään usein nuorten syr-
jäytymisen ehkäisy ja tulevaisuudenuskon ylläpitäminen. (Raunio 2004, 124-125; Kar-
jalainen & Sarvimäki 2005, 31-32.) 
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2.2.2 Koulukuraattoreiden taidot ja asenteet tietoteknologiaa kohtaan 
 
Sosiaalialan työprosessien kehittyminen ja lisääntyvä tietoteknologian käyttö ovat vai-
kuttaneet koulukuraattoreiden osaamisvaatimuksiin. Tietotekniikan kehitys ja käyttöön-
otto ovat korostaneet henkilöstön valmiuksia hyödyntää kehittyvää teknologiaa. Oman 
alan sisällön lisäksi kuraattoreilta vaaditaan tiedon hallinnan ja tiedon käsittelyn osaa-
mista. Jatkuvasta ammatillisesta kehittymisestä on tullut keskeinen vaatimus koulun 
sosiaalityössä. (Leskelä 2005, 62; Saarinen 2005, 9; Niiranen 2008, 1-5.) Jotta tietotek-
niikka voitaisiin nähdä kuraattorin työtä helpottavana, olisi työntekijöille järjestettävä 
uusien työvälineiden hallintaan tarvittavaa koulutusta. Perehdytyksestä huolimatta osa 
työntekijöistä kokee uudet tietojärjestelmät työtään hankaloittavana ja uusien ohjelmien 
opettelun työläänä ja aikaan vievänä.  
 
Henkilöstön muutosvastarintaa esiintyy aina uusien innovaatioiden yhteydessä riippu-
matta siitä onko uudistuksista käytännön hyötyä vai ei. Toisinaan teknologian vastustus 
voi selittyä yksilön sijaan myös teknologialla itsellään tai sen suunnitteluun liittyvillä 
ongelmilla. Kuraattorit saattavat pelätä esimerkiksi uusien sähköisten dokumentaatiojär-
jestelmien aiheuttamia tietoteknisiä haasteita tai uudistusten oletettuja vaikutuksia työ-
prosessiin. Työntekijöiden muutosvastarinta voi siten kertoa myös uuden teknologian 
epäkohdista tai sen mahdollisesti aiheuttamasta uhkasta asiakastyötä kohtaan. (Kilpiö 
2005, 50; Laitinen 2008, 40; Niiranen 2008, 17.) 
 
Sähköiseen dokumentointiin liittyvien tietoteknologisten uudistusten käyttöönottoa voi-
vat koulukuraattoreiden puutteellisten tietoteknisten taitojen lisäksi vaikeuttaa työnteki-
jöiden asenteelliset tekijät. Asenne-termillä viitataan henkilön taipumukseen suhtautua 
myönteisesti tai negatiivisesti johonkin objektiin tai toimintaan. Kuraattoreiden varhai-
set tietotekniikan käyttökokemukset ovat asenteiden muodostumisen näkökulmasta rat-
kaisevassa asemassa. Aikaisemmat kielteiset kokemukset ja teknisten ongelmien koh-
taaminen lisäävät epäluuloa tietokoneita ja niiden käyttöä kohtaan. (Lahtinen 2007, 34; 
Kilpiö 2008, 48- 49.) Irmeli Sinkkosen (2006, 265) mukaan asenteiden muodostumises-
sa epäonnistumisen ja onnistumisen tunne noudattavat havaitsemisen kehää. Ihminen 
valikoi mitä havaitsee ja muokkaa käsityksiään havaintojen perusteella. Henkilö, joka 
uskoo olevansa huono tietokoneiden käytössä löytää siitä koko ajan todisteita. Toisaalta 
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asenteisiin on mahdollista vaikuttaa koulutuksella joka huomioi koulutettavan ryhmän 
tarpeet yksilöllisesti.  
 
Asenteille on ominaista se, että ne ovat melko pysyviä ja niitä on vaikea muuttaa. Jos-
kus henkilön asenteet voivat olla niin ennalta määrättyjä ettei uudenkaan tiedon esilletu-
lo johda asennemuutokseen. Työntekijöiden koulutuksella ja uusista tietoteknisistä uu-
distuksista tiedottamisella voidaan kuitenkin pyrkiä vaikuttamaan muutosvastarintaan ja 
negatiivisiin asenteisiin tietoteknologiaa kohtaan. (Lahtinen 2007, 35; Laitinen 2008, 
40.) 
56 
 
3 Sosiaalihuollon tietoteknologisen kehityksen taustaa 
 
 
Sosiaalihuollon tietoteknologian valtakunnallinen koordinointi alkoi Suomessa 1990-
luvun puolivälissä osana yleisempää tietoyhteiskuntakehitystä. Tietoteknologian hyö-
dyntäminen ja tietohallinnon tarve sosiaalialalla on perusteltavissa yleisten tietoyhteis-
kunnan kehittämistavoitteiden lisäksi sosiaalihuollon sisäisillä kehitystarpeilla. Osana 
tätä kehitystä sosiaalialalle ryhdyttiin valmistelemaan omaa tietotekniikan hyödyntämis-
strategiaa, jossa linjattiin sekä alueellisia että valtakunnallisia tavoitteita. (Pajukoski 
2004, 3; Hämäläinen & Hyppönen & Ruotsalainen 2006, 35; Häyrinen 2006, 96; Niira-
nen 2008, 10.)  
 
Tärkeimmiksi tavoitteiksi strategiassa asetettiin palveluiden laatu ja saatavuus, sekä 
asiakkaan aseman parantaminen. Sähköisen verkostoitumisen ja uuden tietoteknologian 
toivottiin muuttavan sosiaalihuollon palveluprosesseja asiakkaan itsenäisempää suoriu-
tumista tukeviksi, sekä lisäävän tietoa sosiaalisten ongelmien ehkäisystä. Tietoteknolo-
gian laajempi hyödyntäminen nähtiin keinona kaventaa eri väestöryhmien välisiä hy-
vinvointieroja. (Vuorenkoski & Konttinen & Sinkkonen 2005, 13; Hämäläinen & Hyp-
pönen 2006, 115.) 
 
Alun perin terveydenhuollon näkökulmista lähtenyt tietoteknologian ja tietoverkkojen 
kehitys ei käytännössä kyennyt ratkaisemaan millaisia sosiaalihuollon toimintoja par-
haiten tukevien tietojärjestelmien tulisi olla alueellisella ja valtakunnallisella tasolla. 
Tietotekniikan hyödyntämisstrategian tavoitteet eivät konkretisoituneet sosiaalihuollon 
asiakastyön tietojärjestelmiä parantaviksi toimenpiteiksi. (Häyrinen 2006, 96; Kortelai-
nen & Kärki 2006, 7.) Tietoverkkojen kehittäminen on vahvistunut 2000-luvulla. Vuo-
sien 2003-2007 välisenä aikana käynnissä olleessa Sosiaali- ja Terveysministeriön hal-
linnoimassa sosiaalialan kehittämishankkeessa alan tietoteknologisen perustan vahvis-
taminen nostettiin erääksi tärkeimmistä painopistealueista. Konkreettiseksi tavoitteek-
seen kehittämishanke asetti asiakastietojärjestelmien kansallisen määrittelytyön jossa 
sovittiin muun muassa sosiaalihuollon tietojärjestelmissä käytettävistä ydintiedoista, 
asiakasasiakirjoista ja niiden rakenteisista tietosisällöistä, sekä asiakirjojen käsittelype-
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riaatteista. Rakenteiset dokumentit mahdollistavat niiden tietosisällön hallinnan tar-
kemmalla tasolla kuin kokonaisina tiedostoina käsiteltävät ei-rakenteiset dokumentit. 
Lisäksi rakenteiset dokumentit parantavat ja nopeuttavat tunnisteiden avulla tiedonha-
kua halutusta aiheesta. (Hämäläinen & Hyppönen & Ruotsalainen 2006, 34- 35; Loippo 
2006, 11; Manninen 2006, 66, 79.)  
 
Asiakirjojen tehtävät ja tarkoitus määrittävät niiden teknisen toteutuksen tavat käytän-
nössä. Kehittämishanke otti kantaa myös siihen miten tietojärjestelmäratkaisujen perus-
tana tulee olla sosiaalityön tietojärjestelmille asettamat tarpeet, sekä avoimet, yhteenso-
pivat ja standardoidut ohjelmistokokonaisuudet. Asiakkaan edun mukaisena kehittämis-
hankkeessa nähtiin se, että tarvittava tieto liikkuu sähköisessä muodossa nopeasti ja 
turvallisesti. (Häyrinen 2006, 96; Kortelainen & Kärki 2006, 7; Lehmuskoski 2006, 95.)  
 
Sosiaalialan omista tarpeista lähtevän tietoteknologian kehittämistyön koordinointiin 
käynnistettiin vuosille 2005-2011 sosiaalialan tietoteknologiahanke, Tikesos. Hankkeel-
la on tarkoitus vahvistaa sosiaalihuollon yhtenäistä tietopohjaa, sekä luoda alalle tieto-
tekniikkaa hyödyntäviä yhteisiä palvelu- ja toimintarakenteita. Asiakastietojärjestelmiä 
pyritään kehittämään toimivimmaksi, paremmin sosiaalialan tietotarpeisiin vastaaviksi 
ja teknisesti yhteensopiviksi. (Kärki 2005b, 43; Sosiaalialan tietojärjestelmästandardien 
kartoitus 2007, 13.) Hankkeen painopistealueiksi on asetettu sosiaalihuollon yhteisten 
ydintietojen määrittely, sekä sähköisen dokumentoinnin kehittäminen. Yhteisten ydin-
tietojen määrittelyllä ja dokumentoinnin kehittämisellä pyritään luomaan kansalliset 
standardit tietojärjestelmien sisältöihin. Tarkoituksena on yhtenäistää se, mitä ja millä 
tavalla sosiaalityöntekijät asiakkaistaan dokumentoivat. Tämä helpottaisi asiakastietojen 
hyödynnettävyyttä, työn vaikuttavuuden arviointia, sekä tietojen vertailtavuutta. (Kärki 
2006b, 14; Kortelainen 2007, 6.) 
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4 Sähköinen dokumentointi 
 
 
4.1 Lainsäädännöllinen tausta 
 
Asiakirjoille ja niiden laatimiselle on lainsäädännössä asetettu erilaisia sääntöjä, joiden 
tehtävänä on turvata yksityishenkilöiden ja viranomaisten välisiä luottamuksellisia suh-
teita, sekä lisätä yksityisyyden suojaa. Lainsäädäntö asettaa asiakirjan laatijalle tiettyjä 
velvollisuuksia, sekä määrittelee asiakkaalle tiettyjä oikeuksia. Asiakirjalla tarkoitetaan 
viranomaisen hallussa olevaa kirjallista tai kuvallista esitystä, joko paperimuotoista tai 
teknisesti tallennettua. Asiakirjoina pidetään myös allekirjoittamattomia tai muuten 
epämuodollisesti tehtyjä esityksiä. Oleellista on se, että esitys sisältää asiakkuuteen liit-
tyvän viestin tai ajatussisällön. (Kääriäinen 2005, 162; Kääriäinen 2006, 49; Lehmus-
koski 2006, 55.) Lainsäädäntö tarjoaa näennäisesti selkeän kehyksen dokumentoinnille, 
mutta käytännön työhön asiakirjakirjaamisen yhtenäiset ohjeet ovat lainsäädännössä 
vähäiset. (Kääriäinen 2003, 4; Kääriäinen 2005, 163; Kääriäinen 2007, 258.)  
 
Eri lait ja asetukset pitävät asiakirjojen laatimista ammatilliseen osaamiseen kuuluvana 
itsestään selvyytenä, eikä puutteellista kirjaamista ole sanktioitu. (Kääriäinen & Leino-
nen & Metsäranta  2007, 13.) Sosiaalihuollon dokumentoinnin kannalta keskeisiä lakeja 
ovat hallintolaki (434/2003), sekä laki sosiaalihuollon asiakkaan asemasta ja oikeuksista 
(812/2000). Asiakaslain tarkoituksena on edistää asiakaslähtöisyyttä, sekä lisätä asiak-
kaan osallistumista oman palvelunsa suunnitteluun ja toteutukseen. (Karjalainen & Sar-
vimäki 2005, 65; Kääriäinen 2005, 168.) Tavoitteena on parantaa asiakkaan itsemää-
räämisoikeutta ja ottaa asiakkaan tarpeet ja tavoitteet huomioon sellaisina kuin hän ne 
itse ilmaisee. Näin vahvistetaan asiakkaan uskoa positiivisen muutoksen mahdollisuu-
teen. On epäselvää voidaanko sosiaalihuollon asiakaslakia soveltaa opetustoimen alai-
suudessa työskentelevien koulukuraattoreiden työhön ja milloin soveltaminen tulee ky-
symykseen. Oulussa kuraattoreilta edellytetään sosiaalityöntekijän pätevyyttä joten 
asiakaslakia on päädytty noudattamaan koulukuraattoreiden asiakaskirjaamisissa. (Op-
pilaan hyvinvointi ja oppilashuolto 2002, 21; Raunio 2004, 84; Koulukuraattorin amma-
tillinen käsikirja 2008, 9.)  
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Julkisuuslaki (621/1999) säätää viranomaisten asiakirjojen julkisuudesta ja salassapi-
dosta. Lain keskeinen tavoite on hyvän tiedonhallintatavan edistäminen. Julkisuuslaki 
koskee sekä manuaalisesti että tietoteknisesti tallennetun tiedon koko elinkaarta, vas-
taanottamista, laatimista, tallentamista, saatavuudesta huolehtimista, säilyttämistä ja 
tiedon hävittämistä. (Vehkamäki & Tamminen - Dahlman 2004, 13; Kääriäinen 2005, 
168; Lehmuskoski 2006, 57; Kääriäinen ym. 2007, 13.) Henkilötietolaki (523/1999) 
määrittelee miten henkilötietoja pitää käsitellä. Lain perusteella henkilötietoja ovat 
kaikki luonnollista henkilöä, hänen ominaisuuksiaan tai elinolosuhteitaan kuvaavat tun-
nistettavat tiedot. Koulukuraattorin asiakkaistaan tekemät merkinnät ovat henkilötietoja. 
Asiakirjan laatijan tulee voida osoittaa, että dokumentoidut tiedot ovat virheettömiä ja 
henkilötietojen käsittelyn tarkoituksen kannalta tarpeellisia. Kaikkiin kerättäviin tietoi-
hin tulee olla kyseessä olevan palvelun antamiseen liittyvä perusteltu syy. Tietosuoja-
valtuutetun lausunnon (2009) mukaan kunkin asiakkaan tilanteessa tulee kerätä vain 
sellaista tietoa josta ilmenee asiakkaan ongelma ja avun tarve joita tarvitaan hänelle 
annettavan palvelun tarpeen selvittämiseksi tai antamiseksi. Koulukuraattorin työlle 
tämä lausunto merkitsee sitä, että kaikkea mahdollista tietoa ei kerätä jokaisesta oppi-
laasta rutiininomaisesti. Lisäksi tulee huomioida se, että kirjaamisen käyttötarkoituksen 
kannalta oleellinen tieto ja sen kirjaaminen tai kirjaamatta jättäminen on aina ammatilli-
nen arvio. Kuraattori valitsee ammatillisesti tapauskohtaisesti ne tiedot jotka ovat asiaan 
kuuluvia. (Suhonen 2009, 62.) Asiakasrekisteriin dokumentoituja tietoja saa käyttää 
vain siihen tarkoitukseen mihin ne on kerätty. (Oppilaan hyvinvointi ja oppilashuolto 
2002, 20; Vehkamäki & Tamminen - Dahlman 2004, 47; Kääriäinen 2005, 162; Kää-
riäinen ym. 2007, 14; Koulukuraattorin ammatillinen käsikirja 2008, 11.) 
  
Esimerkiksi Oulun opetustoimessa on tehty kuraattorintyötä koskeva linjaus jonka mu-
kaan kuraattorit pitävät asiakasrekisteriä. Päätös on tehty asiakkaiden ja kuraattoreiden 
oikeusturvan takaamiseksi. Kuraattoreiden kirjaamat tiedot oppilaista muodostavat 
oman rekisterinsä johon koulun muilla ammattilaisilla ei ole pääsyä. Uudet koululait 
ovat lisänneet paikallista päätösvaltaa dokumentoinninkin suhteen. Paikallisten hallinto-
jen harkittaviksi on jätetty usein se miten oppilaita koskevat tiedot kirjataan. (Vehka-
mäki & Tamminen - Dahlman 2004, 6, 64; Koulukuraattorin ammatillinen käsikirja 
2008, 12.) 
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Eri hallinnonalojen yhteistyötä edellyttävä oppilashuoltotyö aiheuttaa dokumentoinnin 
osalta tulkintaongelmia eri lainsäädäntöjen välillä. Monissa kouluissa kirjaaminen pe-
rustuu yksittäisen työntekijän omiin muistiinpanoihin. Useimmissa kouluissa kuitenkin 
oppilashuoltoryhmässä käsitellyt yleiset asiat kirjataan. Yksittäisen oppilaan tilanteesta 
voidaan kirjata vain asian vireille panija, aihe, sekä päätetyt jatkotoimenpiteet. Yksit-
täistä oppilasta koskevat kirjaukset ovat salassa pidettäviä eikä koululle saa muodostua 
oppilaskohtaista oppilashuollon rekisteriä. Koulut toivoisivatkin oppilashuollon asioi-
den dokumentoinnille selkeämpiä lainsäädännöllisiä ohjeita. (Oppilas- ja opiskelijahuol-
to Helsingissä 2003, 7, 27; Vehkamäki & Tamminen - Dahlman 2004, 22, 62- 63.) 
 
 
4.2 Dokumentoinnin tehtävät 
 
Dokumentointivaatimus koskee kaikkea viranomaistoimintaa. Tekstit toimivat lainsää-
dännön asettamana velvollisuutena dokumentoida työtä. Jokaisella asiakirjalla on jokin 
tehtävä, joka määrittää sen sisältöä ja myös teknistä toteutusta. (Lehmuskoski 2006, 95.) 
Kouluissa tehtävä sosiaalityö on käytännönläheistä ja asiakastietoja kirjataan jotta työ 
johon ne liittyvät saataisiin tehdyksi. Se, kenelle teksti kirjoitetaan ja mitä tarkoitusta 
varten, ohjaa kirjoittajan valintoja. Kirjoittamisessa tehdyt valinnat vaikuttavat tekstin 
myöhemmille tulkinnoille. Dokumentoidessaan työntekijä joutuu tasapainoilemaan sen 
kanssa mitä haluaa sanoa ja miten tulee tulkituksi. (Kuusisto-Niemi 2005,12; Kääriäi-
nen 2003, 131, 165 -171; Kääriäinen 2005, 48-49.) Jill Kagle (1991, 2- 5) määrittelee 
dokumenttien tehtäviksi muun muassa asiakastyön jatkuvuuden turvaamisen, asiakkaan 
ja tämän palvelutarpeen identifioiminen, sekä tarjottujen palveluiden ja palveluprosessi-
en kuvaamisen. Kaglen mukaan dokumentointi helpottaa ammatillista yhteistyötä ja 
asiakkaan ja työntekijän välistä kommunikaatiota, sekä helpottaa kirjatun tiedon arvi-
ointia muun muassa hallinnon ja tutkimuksen tarpeita varten.  
 
Asiakirjakirjoittamisen käytännöt rakentavat ja ylläpitävät käsityksiä asiakkaan elämän-
tilanteesta ja siitä todellisuudesta jossa hän elää. Mikään teksti ei ole sellaisenaan todel-
lisuuden kuva vaan jokainen teksti kuvaa kirjoittajan omaa sisäistä todellisuutta,  joka 
on myöhemmin luettaessa rakentamassa myös ulkoista todellisuutta. (Saukkonen 2001, 
19; Kääriäinen 2005, 161; Kääriäinen 2007, 258.) Nigel Parton ja Patrick O`Byrne 
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(2000, 22) muistuttavat artikkelissaan siitä miten työntekijöiden asiakastilanteista teke-
mät kirjaukset ovat kuvausta heidän subjektiivisista näkemyksistään asiakkaan elämän-
tilanteesta. Dokumentoidessaan asiakkaan tilanteesta kirjoittaja tekee asiakkaan näky-
väksi. Kirjaaminen konkretisoi asiakkaan tilanteen sanoihin ja suunnitelmiin ja on osal-
taan turvaamassa asiakastyön jatkuvuutta. Riippumatta siitä mitä asiakastapaamisessa 
todellisuudessa tapahtuu tai mitä siitä kirjoitetaan, dokumentiksi laadittu teksti jää edus-
tamaan asiakkaan ja työntekijän kohtaamista. Asiakirjat toimivat siis tiedonmuodostuk-
sen apuvälineinä asiakkaan tilanteen ja tarpeiden yksilöimisessä. (Kääriäinen 2003, 23; 
Kääriäinen 2005, 159, 162.) 
 
Koulukuraattorin työstään kirjaamat asiakirjat liittyvät aina jollakin tavalla tiedon pro-
sessointiin, säilyttämiseen ja hyödyntämiseen. Työn dokumentointi ei ole vain asioiden 
kirjaamista vaan se on tiedonkäsittelyn prosessi jolla on käytännön vaikutuksia asiak-
kaan saamaan palveluun. Hyvin dokumentoitu, moniääninen teksti selkiyttää käsityksiä 
asiakasprosessista ja vahvistaa perusteluita tehdyille päätöksille. Asiakirjatekstien tuot-
taminen yhdessä asiakkaan kanssa auttaa myös asiakasta hahmottamaan paremmin 
omaa elämäntilannettaan ja näkemään muutosta kaipaavat ongelmakohdat selkeämmin. 
(Kääriäinen 2003, 23- 24; Kääriäinen 2005, 159, 164; Parton & O´ Byrne 2000, 7.) 
Myös Kirsi Juhila (2006, 11) näkee kumppanuussuhteen keskeisenä sosiaalityön omi-
naisuutena. Ihanteellisessa tilanteessa koulukuraattori ja asiakasnuori toimivat rinnak-
kain jäsentäen yhdessä nuoren elämää ja ongelmatilanteita, sekä mahdollisia muutostar-
peita. Nuorten tiiviimpi osallisuus oman tilanteensa kirjaamisessa tarkoittaisi Aino Kää-
riäisen (2005, 167) mukaan koulukuraattorin dokumentointitapojen ja tiedonmuodos-
tusprosessin muuttamista nykyistä asiakaslähtöisempään suuntaan.  
 
Asiakaslähtöisessä dokumentoinnissa kirjaaminen on asiakkaan ja työntekijän välistä 
yhteistoimintaa joka toimii työvälineenä asiakastyön prosessissa. Avoimen, vuorovai-
kutteisen dokumentoinnin tarkoituksena on keskittyä asiakkaan elämäntilanteeseen ja 
asiakkaan ja työntekijän tapaan hahmottaa tämä tilanne. Asiakaslähtöisyyden painotuk-
set tähtäävät asiakkaan aseman parantamiseen ja hänen äänensä näkyväksi tekemiseen. 
Nykyisin Suomessa muun muassa laissa asiakkaan asemasta ja oikeuksista tulee esille 
asiakkaan osallistumisen ja yhteistoiminnan tavoite esimerkiksi erilaisia suunnitelmia 
laadittaessa. (Tapola 2004, 11-12.) 
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Kouluissa tehtävässä sosiaalityössä nuori on merkittävä tiedontuottaja omasta tilantees-
taan. (Autio 2006, 49.) On tärkeää, että nuori tulee kuulluksi, sekä pääsee vaikuttamaan 
mielipiteillään itseään koskevissa asioissa. Toimiva vuorovaikutus ja mahdollisuus ker-
toa asioistaan ja tulla ymmärretyksi ei kuitenkaan riitä vaan tukea tarvitsevan nuoren on 
saatava vaikeuksiinsa konkreettista apua. (Kääriäinen 2006, 177.) Kuvaamalla asiakir-
joihin nuorta ja nuoren kanssa tehtyä työtä, kohtaamisia ja näissä käytyjä keskusteluja, 
kuraattori nostaa samalla nuoren tilanteen ensisijaiseksi arvioinnin ja työn tekemisen 
kohteeksi. (Autio 2006, 50- 51.) Nuori ei voi ottaa kantaa häntä koskeviin asiakasker-
tomuksiin jos hän ei tiedä mitä hänestä on dokumentoitu. Tarja Miettisen (2008, 51- 52) 
mukaan nuorellekin lapselle voi kertoa miksi asiakastekstejä tehdään ja mitä niihin kir-
joitetaan. Hyvän dokumentoinnin tarpeen tulisi nousta kouluissa tehtävän sosiaalityön 
sisältä, tarpeista tukea nuoren hyvinvointia. (Kääriäinen 2003, 179; Kääriäinen ym. 
2007, 27.) Asiakkaan tukemisen näkökulmasta sosiaalityön arvot ja eettiset periaatteet 
muodostavat lainsäädännön ohella dokumentoinnin tärkeän perustan. Kouluissa tehtä-
vän dokumentointityön tulisi turvata nuoren osallistumis- ja itsemääräämisoikeus, sekä 
oikeus yksityisyyteen ja kokonaisvaltaiseen kohtaamiseen kuraattorin taholta. (Sosiaa-
lialan ammattilaisen eettiset ohjeet 2005, 7- 8.) 
 
Sosiaalityön dokumentointi liittyy aina myös laajempiin yhteiskunnallisiin yhteyksiin. 
Stefan Moren (1999, 331, 334- 335) toteaa tutkimuksessaan työntekijän pyrkivän ym-
märtämään ja kirjaamaan asiakkaan tilanteen tietyssä yhteiskunnallisessa kontekstissa, 
kuvaten samalla sitä miten yhteiskunnassa vallitsevat olosuhteet ovat vaikuttaneet asi-
akkaan elämänhallintaan ja ongelmiin. Morenin mukaan ammatillinen dokumentointi 
merkitsee kykyä punnita erilaisia tarpeita ja näkökulmia, sekä huomioida lainsäädännön 
asettamat rajoitukset ja yhteiskunnassa vallitsevat erilaiset suhteet. Helga Nowothy & 
Peter Scott & Michael Gibbons (2001, 15- 16,74) tuovat esille näkemyksen jonka mu-
kaan tiedon dokumentoinnin ja sen käyttökelpoisuuden lähtökohtana ovat yhteiskunnas-
sa tapahtuvat muutokset. Käytännöllistä tietoa tuotetaan parhaiten todellisen elämän 
kontekstissa, asiakkaan ja työntekijän vuorovaikutussuhteessa. Toimintayhteyksissään 
syntyvä tieto kehittyy siten tarpeesta ratkaista käytännön ongelmia. Nowothy ym. nos-
tavatkin perinteisen tieteellisen tiedon tuottamisen rinnalle monimuotoiset, käytännölli-
set ja yhteiskunnallisesti kestävät tiedon tuottamisen tavat.  
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4.3 Tiedonmuodostuksen prosessi 
 
Ihmiset muodostavat tietoa monimutkaisissa ja kulttuurisesti määräytyneissä yhteiskun-
nallisissa olosuhteissa. Asiakirjoihin kirjatut tekstit ovat aina aikaan, paikkaan ja tapoi-
hin sidottuja. Ne syntyvät tietyissä olosuhteissa ja rakentuvat kirjoittajan senhetkisistä 
kokemuksista. (Kääriäinen 2003, 134; Kääriäinen 2005,166; Kääriäinen ym. 2007, 24.) 
Tiedonmuodostuksen prosessissa työntekijä ottaa vastaan tietoja ympäristöstään ha-
vainnoimalla sekä kuulemalla asiakkaita tai muita viranomaisia. Asiakirjoihin kirjattu 
tieto on usein yhdistelmä työntekijän havainnoista, uskomuksista, sekä tulkinnoista ke-
nen asianosaisen antama tieto tilanteesta on oikeaa. Dokumentoitu tieto ei yksinään auta 
työntekijää suoriutumaan tehtävästään vaan käytännön työn tekemisen edellytys on ky-
ky yhdistää asioita toisiinsa eli tiedon keruuta tärkeämpää on käytettävissä olevan tie-
don ymmärtäminen. Pelkkä asioiden kirjaaminen ei riitä jos tallennettuja tietoja ei osata 
hyödyntää. (Kääriäinen 2003, 25, 156- 157; Kääriäinen 2004, 100; Kääriäinen 2007, 
265; Kääriäinen ym. 2007, 31.) 
 
Tiedonmuodostukseen vaikuttavat keskeisesti kirjoittajan ympäristössä olevat konteksti- 
ja rakenteelliset tekijät. Tilannekontekstissa kirjaamista ohjaavat muun muassa ympäris-
tö, kirjoittamistavat ja kielenkäyttö, sekä kirjoittajan henkilökohtaiset valmiudet. Institu-
tionaalinen konteksti käsittää esimerkiksi työyhteisön opitut tavat ja työkäytännöt, sekä 
ohjeet, normit ja lainsäädännön. (Kääriäinen 2004, 100; Kääriäinen 2005, 166.) Pasi 
Saukkonen (2001, 29) määrittelee dokumentoinnissa käytettävät kielenkäytön valinnat 
tieteenalan yhteiseksi tavaksi nähdä, ajatella, kirjoittaa ja lukea, sekä hahmottaa näin 
kokonaisnäkökulmaa ympäröivään todellisuuteen.  
 
Tiedonmuodostusprosessi muovaa työntekijän identiteettiä ja toimintatapoja. Kun työn-
tekijä saa asiakastilanteesta uutta tietoa hän suhteuttaa sitä aiempaan tietoon tehden ti-
lanteeseen sopivia valintoja. Sosiaalityön reflektiivisyys edellyttää tekijältään jatkuvaa 
valmiutta kyseenalaistaa omaa toimintaansa ja oppia kokemastaan. (Kääriäinen 2003, 
26, 150; Isoherranen 2004, 83; Raunio 2004, 124.) Omien ajatusten ja toiminnan tietoi-
sen käsittelemisen, reflektion, kautta kuraattori voi kriittisesti tarkastella toimintaansa 
liittyvää hiljaista tietoa, sekä niitä sanattomia normeja, teorioita ja tuntemuksia jotka 
ovat saaneet hänet valitsemaan tietyn toimintamallin ja tavan määritellä ratkaistavaksi 
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tuleva ongelma. (Tapola 2004, 23; Rantanen & Toikko 2006, 407; Heinonen 2007, 42.) 
Koulujen sosiaalityössä tiedon hahmottaminen on moniulotteinen tapahtuma, jossa työn 
tietoinen suuntaaminen, reflektointi, edellyttäisi kuraattorilta aikaa tiedon käsitteellistä-
miseen. Käytännön työssä kiire ja työn emotionaalinen kuormittavuus eivät useinkaan 
jätä aikaa asioiden ja tilanteiden reflektiiviselle pohdinnalle. (Kääriäinen 2003, 182; 
Kääriäinen 2004, 101- 102; Hussi 2005, 144.) 
 
Asiakastilanteiden dokumentoinnin tavoitteena on yritys löytää mahdollisimman objek-
tiivinen totuus. Se, kenet työntekijä oikeuttaa tekstissä totuudenpuhujan asemaan suun-
taa asiakastyön tarkoitusta ja päämäärää. Tämä, samoin kuin kirjoittamatta jättäminen 
voivat olla myös työntekijän tietoinen valinta ja mahdollisuus vallankäytölle. (Kääriäi-
nen 2003, 150.) Jan Fook (2002, 33, 35) on tutkimuksessaan pohtinut sitä miten jotkut 
tiedot ovat arvokkaampia kuin toiset, miten tietoa kerätään ja kenen näkökulmasta tiedot 
dokumentoidaan. Fookin mukaan erilaiset tiedon näkökulmat voivat vaikuttaa doku-
mentointiin eri tavalla riippuen kirjaamisen kontekstista ja olosuhteista. Norman Fair-
clough’n (1999, 1) mukaan työntekijän käyttämä valta ilmenee siinä, että tiedonmuo-
dostusprosessiin osallistuvilla ei ole samanarvoisia mahdollisuuksia kontrolloida kirja-
tun tekstin tuottamista, levittämistä ja käyttöä. Kirsi Juhila (2006, 142) pitää tärkeänä 
pyrkimystä käyttää asiakkaan ja työntekijän tilannetietoja tasapuolisesti. Olennaista 
asiakastilanteissa on tunnistaa erilaisten tietojen läsnäolo sekä huomata ja nostaa esiin 
usein alistetussa asemassa olevan asiakkaan tiedot.  
 
Kääriäisen mukaan sosiaalityöntekijöitä on kannustettu kirjaamaan asiakirjatekstit mah-
dollisimman totuudenmukaisiksi kuvauksiksi. Pahimmillaan tämä pyrkimys saada ku-
vaukset näyttämään kiistanalaisten väitteiden sijasta kiistämättömiltä tosiasioilta, on 
vallankäyttöä. Toisaalta muutosten aikaansaaminen asiakkaiden elämäntilanteissa edel-
lyttää usein tietoisen, ammatillisen vallan käyttöä. Tekstien laatijana sosiaalityöntekijä 
joutuu jatkuvasti tasapainoilemaan sen kanssa, mitä ja miten hän haluaa asiakastilannet-
ta kuvata ja mitkä ovat hänen todelliseen tai kuviteltuun kuulijaansa kohdistuvat odo-
tukset. Harkituinkaan kirjaus ei välttämättä takaa tekstille toivottuja seurauksia tai tul-
kintoja, vaan lukija tulkitsee lukemaansa omien tavoitteidensa, kykyjensä ja odotustensa 
mukaisesti. (Kääriäinen 2003, 134- 135; Hussi 2005, 273; Manninen 2006, 34; Kääriäi-
nen 2007, 253- 254.)  
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Koulukuraattorin asiakastilanteista saaman tiedon reflektiivisen ja eettisen pohdinnan 
tuloksena syntyvien dokumenttien tulee olla ymmärrettävästi kirjoitettuja ja lähellä nuo-
ren arkea. Dokumenttien tulee näyttää selkeästi missä nuoren asioissa tarvitaan muutos-
ta ja perustella toimenpiteet konkreettisesti. Koulukuraattorilla nuoren tilanteesta olevat 
tiedot saattavat olla erilaisia kuin nuoren oma käsitys tilanteesta. Näissä tilanteissa nuo-
ren eriävän mielipiteen kirjaaminen asiakasteksteihin on tärkeää. Silloin kun kirjaami-
nen tapahtuu nuoren kanssa, on teksti mahdollista käydä heti yhdessä läpi ja tehdä sii-
hen tarvittavat lisäykset tai korjaukset. Tekstin tuottaminen yhdessä nuoren kanssa pa-
rantaa hänen osallisuuttaan ja hallinnan tunnetta omista asioistaan, sekä synnyttää luot-
tamusta työntekijää kohtaan. Samalla kun nuori osallistuu omien dokumenttiensa laati-
miseen, hän useimmiten myös sitoutuu paremmin yhteiseen työskentelyyn koulukuraat-
torin kanssa. (Kääriäinen 2004, 102; Kääriäinen ym. 2007, 26-27.) 
 
 
4.4 Sosiaalihuollon yhteisten ydintietojen määrittely 
 
Sosiaalihuollon kirjaamisen ongelmana on ennen artikkelin alussa kerrottua Tikesos-
hanketta ollut yhtenäisten, kansallisten käsitemääritysten puuttuminen. Lainsäädäntö 
määrää pitkälti käytettävät käsitteet mutta ei kerro paljonkaan niiden sisällöstä. Kaikille 
sosiaalihuollon palveluille yhteisten ydintietojen määrittelytyö on aloitettu luomalla 
valtakunnallisesti yhtenäisiä termejä ja määrittelemällä ne tiedot jotka asiakirjoissa tulee 
aina olla. Terminologian, luokitusten ja koodistojen standardoimisella pyritään varmis-
tamaan tietosisältöjen yhteiskäytettävyys eri tietojärjestelmissä, tietojen siirrettävyys ja 
turvallinen säilyttäminen. (Mykkänen & Korhonen & Porrasmaa & Tuomainen & Ensio 
2005, 27; Hämäläinen & Hyppönen & Ruotsalainen 2006, 36; Häyrinen 2006, 97; Kor-
telainen & Kärki 2006, 6.) Määrittelytyön tavoitteena on kehittää sosiaalialan ammatti-
laisen työtehtäviä tukeva dokumentaatiorakenne ja yhtenäinen ohjeistus parantamaan 
asiakasprosessien hallintaa ja vertailtavuutta kansallisella tasolla. (Saarinen 2005, 9; 
Sahala 2005, 16- 17.) 
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Kuvio 1: Sähköisen dokumentoinnin kehitykseen vaikuttavat tekijät 
 
Dokumentoitujen tietojen hyödynnettävyyteen vaikuttavat kontekstikohtaisten tietojen 
lisäksi sosiaalialan yhteiset käsitemääritykset, dokumentointia ja asiakkaan asemaa sää-
televä lainsäädäntö, sekä koulukuraattorin taidolliset ja asenteelliset valmiudet tietotek-
nologian käyttöä kohtaan. 
 
Yhteisiksi sosiaalialan ydintiedoiksi on Tikesos- hankkeessa määritelty perustiedot asi-
akkaasta, palvelun tarjoajasta ja toimipaikasta, sekä asiakirjojen metatiedot. Luokitusta 
laadittaessa sosiaalityötä on lähestytty ammatillisesta näkökulmasta. Tällöin keskitytään 
määrittelemään sosiaalialan käytännön työtä ja todellisuutta. Sosiaalityön toimintaluoki-
tuksen perustana on sosiaalityön asiakasprosessi, jonka mukaan työ alkaa asiakkaan 
tilanteen selvittämisellä, jatkuu yhteisesti laaditun suunnitelman kautta varsinaiseen 
työskentelyyn ja päättyy asiakkaan tilanteen loppuarviointiin. Sosiaalialan yhteisiä ydin-
tietoja ovat siis kaikki ne teot ja toimenpiteet joita työntekijät tekevät asiakastyössään. 
Asiakasprosessien lisäksi luokitusten lähtökohtana on sosiaalityön kohde eli ne ongel-
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mat joita sosiaalityön avulla pyritään ratkaisemaan. Sosiaalialan yhtenäiset luokitukset 
helpottavat työntekijän oman työn kirjaamista, kuvaamista ja arviointia. Yhtenäistä luo-
kitusta hyödyntämällä pyritään lisäksi tuottamaan järjestelmällistä, rakenteista ja vertai-
lukelpoista arviointitietoa sosiaalityön käytännöistä ja asiakkaiden elämäntilanteista. 
(Kärki 2005a, 43; Lehmuskoski 2005, 13- 14.) 
 
Sosiaalihuollon sähköisten dokumenttien siirron ja arkistoinnin edellytyksenä ovat asia-
kasasiakirjoille määritellyt metatiedot. Metatiedot ovat tietojärjestelmiin luotavia asia-
kasasiakirjan sähköisiä taustatietoja joilla kuvataan asiakirjojen kontekstia, sisältöä ja 
rakennetta, sekä niiden hallintaa tiedon elinkaaren eri vaiheissa. Sähköiset metatiedot 
ohjaavat asiakirjojen tunnistamista, laadintaa, säilytystä, luokittelua, sekä tiedon hävit-
tämistä erilaisissa toimintaympäristöissä. Metatiedot nopeuttavat tiedon hakua doku-
mentista, koska ne luovat linkin tiedon tuottajan ja käyttäjän välille. (Manninen 2006, 
69; Kortelainen 2007, 7: Laaksonen & Lehmuskoski & Mykkänen & Paakkanen & Sil-
vennoinen & Suhonen 2008, 32.) Tietotekniikan hyödyntäminen tiedonhallinnassa edel-
lyttää tiedon rakenteiden määrittelyä yhteisesti sovitulla tavalla. Tiedon hyödyntämisen 
prosessi alkaa tiedon tarpeen tunnistamisesta ja jatkuu sen määrittelyllä millaista tietoa 
on kerättävä toiminnan tueksi. Tämän lisäksi on määriteltävä ne rakenteet joilla tieto 
kerätään ja luotava rakenteita vastaavat määrittelyt. (Sosiaalialan tietojärjestelmästan-
dardien kartoitus 2007,1.) 
 
Yhteisten termien määrittely on tärkeä osa tiedon rakenteistamista. Käytännössä tiedon 
rakenteistaminen merkitsee sopimusta tiedon esitystavasta jonka tulee säilyä muuttu-
mattomana eri tilanteissa ja käytettäessä erilaisia tiedon hallinnan välineitä. (Lehmus-
koski & Kuusisto - Niemi 2008, 1.) Rakenteisuus tiedon tasolla merkitsee sitä, että tieto 
on määrämuotoista ja yksiselitteisesti määritelty. Rakenteisuus dokumentin tasolla tar-
koittaa sitä, että tietyn dokumentin rakenne on ennalta määrätty. Asiakastiedon hahmot-
tamisessa ja kirjaamisessa on aina kyse inhimillisen todellisuuden käsitteellistämisestä 
ja luokittelusta. (Hämäläinen & Hyppönen 2006, 36; Kortelainen & Kärki 2006a, 6- 7; 
Kärki 2008, 33.) 
68 
 
4.5 Dokumentoinnin palvelukohtaiset määritykset 
 
Sosiaalialalle yhteisten ydintietojen lisäksi Tikesos-hankkeessa on kehitetty sähköisen 
dokumentoinnin palvelu- ja tehtäväkohtaiset käsitteiden, termien ja tietorakenteiden 
määritykset. Tavoitteena on ollut luokitella asiakastietojärjestelmiin kaikki ne tiedot ja 
tietorakenteet, jotka halutaan olevan valtakunnallisesti käytettävissä sähköisessä muo-
dossa. (Lehmuskoski 2007, 8.) 
 
Luokittelu on ilmiön, esimerkiksi koulun sosiaalityön kuvailun ja jäsentämisen väline. 
Se merkitsee ilmiön pilkkomista pieniin osiin, osien nimeämistä ja kokoamista uudel-
leen jäsentyneeksi kokonaisuudeksi. Luokituksessa käytettyjen käsitteiden tulee olla 
selkeitä ja yksiselitteisiä. Luokkien symboleiksi annetaan koodit, jotka mahdollistavat 
luokituksen hyödyntämisen tietoteknologian avulla. (Kallinen - Kräkin 2002, 12.) Luo-
kittelu pyrkii säilyttämään asiakirjojen semanttisen sisällön muuttumattomana koko 
niiden elinkaaren ajan. Tietojen on säilyttävä ymmärrettävinä ja samansisältöisinä myös 
silloin kun asiakirja siirretään organisaatiosta  tai tieto-ohjelmasta toiseen. (Laaksonen 
& Lehmuskoski ym. 2008, 20-21.) 
 
Dokumentoinnin nykykäytännössä on pitkään vallinnut epäyhtenäisyys siitä, mitä asia-
kastietoja kirjataan ja miten niitä kirjataan. Työntekijä joutuu jatkuvasti arvioimaan mitä 
hänen tulee tietää asiakkaasta, miten tietoa hankitaan ja säilytetään ja miten saatuja tie-
toja voi työssä käyttää. Kyseessä on prosessi jossa työntekijä kerää, suodattaa, järjeste-
lee ja muokkaa tietoja jotta voisi tehdä työhön liittyviä päätöksiä. Sosiaalityön kohde-
luokitus pohjautuu työntekijän erittelyyn työssä kohdatuista asiakkaiden elämäntilantei-
den vaikeuksista. Palvelukohtaisessa kohdeluokituksessa nimetään ja luokitellaan sosi-
aalityön kohde eli ne asiat, ilmiöt, tarpeet ja ongelmat joita työntekijät asiakastyössään 
kohtaavat. Luokittelu muodostaa jatkuvan prosessin, sillä yhteiskunnan muuttuessa 
myös luokitusten ja määritysten tulee muuttua (Kärki 2005a, 43; Kääriäinen 2007, 247.)  
 
Käytännön asiakasprosessin eri vaiheessa tarvittavat tiedot, sekä lainsäädäntö ovat pit-
kälti määrittäneet sitä, mitä tietoja asiakasjärjestelmiin kirjataan. Etenkin asiakastietojen 
sähköisessä dokumentoinnissa tietojen määrittely suhteessa niiden hyödynnettävyyteen 
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on tärkeä. (Kärki 2005a; Kortelainen & Kärki 2006, 7; Kärki 2006b.) Vuoden 2007 
alussa voimaan tullut laki sosiaali- ja terveydenhuollon asiakastietojen sähköisestä kä-
sittelystä pyrkii vastaamaan paremmin tietoteknologian ajan tiedonkäsittelyn haastei-
siin. Lain tarkoituksena on edistää asiakastietojen tietoturvallista sähköistä käsittelyä. 
(Laki sosiaali - terveydenhuollon asiakastietojen sähköisestä käsittelystä 159/2007.) 
 
Kirjaamisella on pitkään ollut epäselvä suhde sosiaalialan ammattilaisen työprosessiin. 
Palvelukohtaisia työ- ja asiakasprosesseja tutkimalla on voitu hahmottaa missä ja mil-
laisessa muodossa tietojen tulisi olla käytettävissä jotta dokumentaation rakenne tukisi 
ammattilaisen tekemää asiakastyötä. Palvelukohtaisten tietomääritysten ohella on pyrit-
ty mallintamaan palveluprosesseja joihin tiedot sidotaan. (Kärki 2006b.) Asiakastietojen 
käsittely on keskeinen osa myös kouluissa tehtävää sosiaalityötä. Asiakastapaamisissa 
nuorten kanssa koulukuraattorit käsittelevät runsaasti tietoa, joka tulisi pystyä tulkitse-
maan oikein ja dokumentoimaan luotettavasti jotta tieto olisi asiakasprosessin eri vai-
heissa nopeasti ja tietoturvallisesti löydettävissä ja hyödynnettävissä. (Kortelainen & 
Kärki 2006, 6- 7; Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2008,1.) 
 
 
4.6 Sähköisen dokumentoinnin haasteet 
 
Palvelukohtaisen tietomääritystyön haasteena on ollut jo pelkästään koulujen sosiaali-
työssä palveluiden tuottamistapojen ja resurssien erilaisuus. Asiakkaita koskevat tiedot 
kirjataan valitun asiakastietojärjestelmän ehdoilla ja kuntakohtaisen ohjeistuksen mu-
kaisesti. Kirjaamisohjeiden puuttuessa kuraattori määrittelee itse mitä ja miten hän asi-
akkaastaan tietokoneelle dokumentoi. Sähköisestä kirjaamisesta huolimatta paperille 
kirjaamisen perinne koulujenkin sosiaalityössä jatkuu edelleen. Siirtyminen manuaali-
sesta kirjaamisesta sähköiseen on aikaa vievä muutosprosessi, joka vaatii työntekijän 
ajattelutavan muutosta ja muutosvastarinnan voittamista. Koulukuraattorien käyttämät 
ohjelmistot mahdollistavat kuitenkin nykyisellään asiakastietojen peruskäsittelyn. (Si-
nervo & von Fieandt 2005, 26; Kärki 2008, 33; Laaksonen & Lehmuskoski ym. 2008, 
18.)  
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Perinne systemaattisesta asiakastietojen keräämisestä koskien työn vaikuttavuutta tai 
asiakasnuoren tilanteen kehitystä  puuttuvat tällä hetkellä koulujen sosiaalityöstä lähes 
kokonaan. Tiedonhallinnan näkökulmasta tiedon tuottamisen yhdenmukaistamiseen ja 
vertailtavuuteen olisi kiinnitettävä enemmän huomiota. Myös oikea-aikaisen tiedon saa-
tavuus nousee tulevaisuudessa entistä tärkeämmäksi. Kansallisten vertailutietojen saanti 
tilastointia varten olisi tärkeää. Vielä tällä hetkellä valtakunnallisen tilastotiedon saanti 
ja sen hyödyntäminen sosiaalihuollon eri palvelualoilla on suunnitteluasteella. (Korte-
lainen & Kärki 2006, 7;  Pölkki 2006, 50; Niiranen 2008, 8; Sahala 2008.) 
 
Sähköisen verkostoitumisen ja moniammatillisen työskentelytavan yleistyttyä, myös 
koulujen sosiaalityössä yhteistyö- ja viranomaistahojen, sekä usein päällekkäisten ver-
kostojen määrä on lisääntynyt. Ristiriitoja syntyy helposti silloin kun työntekijältä odo-
tetaan verkostossa kykyä ja valtaa itsenäisiin ratkaisuihin, mutta oman perusorganisaa-
tion päätöksentekorakenteet eivät anna siihen mahdollisuutta. Sosiaalihuollon ja muiden 
viranomaistahojen tietojärjestelmät eivät tällä hetkellä ole keskenään yhteensopivia jo-
ten organisaatioiden välinen tiedonvaihto ei ole sujuvaa. Ongelmaa on pahentanut se, 
että tietojärjestelmiä on muokattu yksittäisten käyttäjien tarpeisiin kuntakohtaisten suo-
situsten pohjalta. Tavoitteena on ollutkin nopeampi ja sujuvampi lain sallima tiedon 
hyväksikäyttö koulujen moniammatillisissa yhteistyöverkostoissa. Organisaatioiden 
sisäisten ja niiden välisten tiedonsiirtotarpeiden selvittäminen on 2000-luvulla noussut 
aiempaa tärkeämmäksi. (Kuusisto-Niemi 2005, 39; Kärki 2005b, 39; Lehmuskoski & 
Kuusisto-Niemi 2008,1.) 
 
Koulukuraattorin palveluita käyttävä nuori saattaa olla asiakkaana useammassa tukea ja 
apua tarjoavassa organisaatiossa. Koulukuraattorilla ei välttämättä ole tietoa siitä missä 
muissa palveluketjuissa nuori on mukana. Nuoresta saattaa olla useita toisistaan erillään 
säilytettäviin rekistereihin kuuluvia asiakirjoja. Yhden yhtenäisen asiakaskertomuksen 
muodostaminen nuoren tilanteesta on tällä hetkellä vaikeaa. (Kärki 2006,15.) Kouluissa 
tehtävän sosiaalityön, työn dokumentoinnin, sekä tiedon siirron tulisi aina palvella työn 
kohteena olevan nuoren hyvinvointia. 
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Dokumentointikäytäntöjä kehitettäessä tulisi pohtia dokumenttien erilaisia tehtäviä ja 
sitä millainen dokumentointi näihin tarpeisiin parhaiten sopisi. Dokumentointia ei voida 
kehittää irrallaan laajemmasta ammattikäytäntöjen pohdinnasta vaan sitä ohjaavat sosi-
aalityöstä kulloinkin vallitsevat organisaatioiden ja myös yksittäisten työntekijöiden 
näkemykset. Tulevaisuuden dokumentointitapoihin voisivat olla vaikuttamassa esimer-
kiksi reflektiivisen ammatillisuuden merkityksen lisääntyminen, uudenlaiset tiedontuo-
tannon tavat, sekä asiakkaiden lisääntyvä osallisuus oman tilanteensa arvioinnissa. (Ta-
pola 2003, 15; Tapola 2004, 3.) 
 
Sähköisen dokumentoinnin tulevaisuuden haasteena tulevat olemaan varsinaisten käsi-
temääritysten ja ohjelmistoihin liittyvien ongelmien lisäksi työntekijöiden tietotekniset 
taidot. Pelkkä koneisiin ja laitteisiin liittyvä perusvalmiuksien hallitseminen ei tulevai-
suudessa enää riitä. Osaavan henkilöstön tulee kyetä paitsi hyödyntämään nykyistä tie-
toteknologiaa, myös omata teoreettiset ja käytännön valmiudet uuden teknologian 
omaksumiseen. (Leskelä 2005, 62; Kilpiö 2008, 47; Niiranen 2008, 16.)  
  
Nykyisin työelämässä vallalla olevassa elinikäisen oppimisen kontekstissa oletetaan 
usein, että aikuinen oppija omaa luontaisen kyvyn reflektoida ja tarkastella omaa toi-
mintaansa rationaalisesti. Itseohjautuvuus ei ole kuitenkaan oppimisen luontainen omi-
naisuus missään iässä. Elinikäisen oppimisen ihannetta on kritisoitu muun muassa siitä, 
että se asettaa työntekijälle vaatimuksia olla alati luova ja uudistuva. Tämä voi synnyt-
tää ristiriitoja esimerkiksi sosiaalialan tehtävissä jossa ammatillisen identiteetin kehit-
tyminen edellyttää koko persoonallisuuden kehittymistä ja kasvua ihmisenä. (Kaera 
2008, 8.) Tiedonhallinnan ja teknologian hyödyntämisen näkökulmasta voidaan myös 
kysyä kuinka paljon teknologiaa voidaan sosiaalityössä hyödyntää menettämättä läsnä 
olemisen ja empatian tunnetta asiakkaaseen. (Niiranen 2008, 15.) Lisääntyvän tietotek-
nologian keskellä sosiaalityön ytimen muodostaa kuitenkin kahden ihmisen, asiakkaan 
ja työntekijän kohtaaminen. Tässä inhimillisessä vuorovaikutuksessa teknologialla voi 
olla vain toissijainen merkitys. 
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5 Pohdinta 
 
 
Tämän artikkelin tavoitteena on ollut tarkastella koulun sosiaalityön sähköisen doku-
mentoinnin kehitystä ja siinä esiintyviä haasteita. Työn taustaksi on määritelty kouluku-
raattoreiden keskeiset tehtävät ja tulevaisuuden kehittämistarpeet, sekä lainsäädäntö, 
joka keskeisenä tekijänä raamittaa kouluissa tehtävää sosiaalityötä yksilön-, yhteisön- ja 
yhteiskunnan tasolla. Koulukuraattoreiden kaksoisrooli sekä sosiaalityöntekijänä, että 
kasvattajana on monissa kouluissa koettu haastavaksi. Koulun sosiaalityöstä vastaavien 
ammattilaisten asema ei myöskään aina ole ollut itsestään selvä peruskoulujen mo-
niammatillisissa oppilashuoltoryhmissä. 
 
Koulun sosiaalityön dokumentointi on ollut hyvin moninaista alkaen käsinkirjoitetuista 
muistilapuista ja siirtyen vähitellen sähköiseen dokumentointiin. Terveydenhuollon 
puolelta aloitettu asiakirjojen sähköistäminen yritettiin siirtää suoraan myös sosiaali-
huollon puolelle, huonoin tuloksin. Huomattiin, että sosiaalipuolelle on kehitettävä ai-
van oma järjestelmänsä. Vuosiin 2005 – 2011 ajoittuva sosiaalialan tietoteknologiahan-
ke, Tikesos, pyrkii määrittämään sosiaalihuollon kaikille palveluille yhteiset ydintiedot 
luomalla valtakunnallisesti yhtenäiset termit ja määrittelemällä ne tiedot jotka asiakir-
joissa tulee aina olla. Sosiaalityön toimintaluokitusten perustana on sosiaalityön asia-
kasprosessi ja ne ongelmat joita sosiaalityöllä pyritään ratkaisemaan. Yhtenäiset luoki-
tukset helpottavat työntekijän oman työn kirjaamista, kuvaamista ja arviointia. Lisäksi 
yhtenäinen luokitus tuottaa järjestelmällistä, rakenteista ja vertailukelpoista tietoa sosi-
aalityön käytännöistä ja asiakkaiden elämäntilanteista. 
 
Koulun sosiaalityön palvelukohtaisessa luokittelutyössä pyritään nimeämään ne asiat, 
ilmiöt, tarpeet ja ongelmat, joita koulukuraattorit asiakastyössään kohtaavat. Luokittelu 
pohjautuu työntekijöiden käytännön työn erittelyihin niistä vaikeuksista joita kuraattorit 
joutuvat nuorten kanssa selvittelemään. Tarkoituksena on yhtenäistää se mitä ja millä 
tavalla kuraattorit nuorista dokumentoivat. Kirjaaminen asettaa suuria haasteita asiakas-
työn luotettavalla ja todellisuuden mukaiselle tietojen kirjaamiselle jotta tiedot olisivat 
asiakasprosessin eri vaiheissa nopeasti ja tietoturvallisesti hyödynnettävissä. Haasteena 
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sähköisen dokumentoinnin kehittämiselle ovat olleet koulujen kuraattoripalveluiden 
tuottamistapojen ja resurssien erilaisuus. Koulun sosiaalityön dokumentoinnin perim-
mäinen tarkoitus on aina tukea tarvitsevan nuoren auttaminen.  
 
Tietotekniikan nopea kehitys ja sähköiseen dokumentointiin siirtyminen vaativat koulu-
kuraattoreilta yhä enemmän tietoteknisiä taitoja. Työntekijän tulisi lisäksi pystyä doku-
mentoimaan ja havainnoimaan oppilaan sanoma oikein. Tietoteknisten valmiuksien 
omaksumiseen voivat vaikuttaa myös kuraattoreiden asenteelliset tekijät. Aikaisemmat 
huonot kokemukset ja tekniset ongelmat tietokoneiden käytössä lisäävät epäluuloja tie-
tokoneita ja niiden käyttöä kohtaan. Jos sähköinen dokumentointi nähdään enemmän 
uhkana kuin työtä helpottavana apuvälineenä, saatetaan työn kohdekin nähdä negatiivi-
sena. Muutosvastarintaa teknisiä uudistuksia ja negatiivisia ennakkoasenteita kohtaan 
voidaan lievittää riittävän koulutuksen ja tiedotuksen avulla. 
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Artikkeli 3: Asiakassuhteen luottamus, toimijuus ja voimaantuminen 
 
1 Johdanto  
 
 
Sosiaalityön asiakassuhteen perimmäisenä tavoitteena on muutoksen tuottaminen asiak-
kaan tilanteessa. Pyrkimyksenä on aina tuottaa ja lisätä asiakkaan kokemaa hyvää, sekä 
edistää myönteisen muutoksen mahdollisuutta ratkaisua tarvitsevissa elämäntilanteissa. 
Sosiaalityössä on pohjimmiltaan kyse arvoista, siitä mitä työllä tavoitellaan, mitä pide-
tään arvokkaana ja millaisia toimintatapoja työntekijät valitsevat jotta asiakas tulisi au-
tetuksi, kuulluksi ja ymmärretyksi. Arvoilla ei kuitenkaan ole todellista merkitystä mi-
käli ne eivät saa näkyä ja konkretisoitua sosiaalityön arkipäivän valintatilanteissa. Onko 
esimerkiksi sosiaalityön teorioiden pääasiasiallisena tehtävänä toimia rakenteellisen tai 
sosiaalisen kontrollin ja sopeuttamisen välineenä vai enemmän asiakkaan tukijana, etu-
jen ajajana ja voimaantumisen välikappaleena. Käytännössä sosiaalityöntekijän ja asi-
akkaan välinen pyrkimys kumppanuussuhteen tasa-arvoisuuteen ja asiakkaan oman 
toimijuuden tukemiseen vaihtelee sosiaalityön eri osa-alueilla, sekä yksittäisten työyh-
teisöjen ja työntekijöiden työssä.  
 
Sosiaalityössä asiakkuuskäsitteeseen liittyy usein negatiivisia laatumääreitä. Asiakas, 
myös nuori asiakas, nähdään helposti ongelmiensa kantajana ja ainakin osittain vai-
keuksiinsa vastuullisena. Silloin kun vaikeat elämäntilanteet näyttäytyvät osoituksena 
asiakkaan henkilökohtaisista puutteista elämänhallinnassa tai vuorovaikutussuhteissa 
oman sosiaalisen ympäristönsä kanssa, on kiusaus nähdä asiakas pelkästään hänen on-
gelmansa määrittämästä kehyksestä käsin. (Pohjola 2010, 91.) Toisaalta jos asiakkaan 
asiat ovat olleet solmussa jo pidemmän aikaa kuinka paljon hän enää voi itse vaikuttaa 
tilanteensa kohentumiseen? Esimerkiksi pitkän lastensuojeluhistorian omaavalla nuorel-
la ei välttämättä ole keinoja lähteä hakemaan muutosta vakiintuneisiin tapoihinsa ajatel-
la omista mahdollisuuksistaan ja voimavaroistaan ilman ulkopuolisen aikuisen tukea. 
Ihanneasiakas sosiaalityön asiakassuhteessa on muutokseen motivoitunut, yhteistyöha-
luinen, sekä avoin ja rehellinen sosiaalityöntekijäänsä kohtaan, kuten Merlinda Wein-
berg (2008, 7) kirjoittaa artikkelissaan sosiaalityön käytännön etiikasta. Entä jos asiak-
kaana onkin uhmakas, hämmentynyt, ehkä aggressiivisesti käyttäytyvä nuori joka ei 
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tahdo asettua ”hyvän” asiakkaan rooliin? (Mattila 2007, 21.) Toteutuvatko vaikean ja 
hyvän asiakkaan sosiaaliset oikeudet silloin samalla tavalla sosiaalityön prosessissa 
asiakaslähtöisistä pyrkimyksistä ja ammattieettisistä ohjeista huolimatta? 
 
Suoritin pitkän käytännön harjoittelujaksoni Oulun lastensuojelun sijais- ja perhehuol-
lossa. Sain olla mukana harjoitteluani ohjanneen sosiaalityöntekijän rinnalla seuraamas-
sa lyhyen hetken monen aikuistumassa olleen lastensuojelun piirissä kasvaneen nuoren 
haasteellista matkaa kohti itsenäisen aikuisen elämää. Tämän artikkelin tavoitteena on 
pyrkiä kuvaamaan tätä nuoren itsenäistymisprosessia kolmen mielestäni keskeisen, so-
siaalityön asiakassuhteessa vaikuttavan tärkeän käsitteen kautta. Lähtökohtana tässä 
työssä on sosiaalityöntekijän ja nuoren luottamuksellinen vuorovaikutussuhde ja sen 
rakentaminen työntekijän kielenkäytön valinnoilla. Toisena käsitteenä nostan esille asi-
akkaan oman toimijuuden, sen vahvistamisen ja tukemisen kielenkäytön keinoin. Pyrin 
tuomaan esille myös asiakkaan toimijuuteen liittyviä kriittisiäkin näkökulmia. Onko 
esimerkiksi aina nuoren asiakkaan edun mukaista kannustaa häntä mahdollisimman 
suureen vastuuseen ja toimijuuteen? Voisiko vaarana olla, että aidon asiakaslähtöisyy-
den sijaan asiakasnuorelta odotetaan hänen lähtökohtiinsa nähden liian nopeaa vas-
tuunottoa omista asioista tai hänet nostetaan jalustalle asiakassuhteen tasavertaisen 
kumppanuussuhteen sijaan, kuten Anneli Pohjola (2010, 29- 30) pohtii asiakkaan sub-
jektiutta käsittelevässä artikkelissaan.  
 
Jos palveluiden ajatellaan lähtevän yksinomaan asiakkaan omista lähtökohdista ja hänen 
ehdoillaan, jätetään herkästi huomiotta asiakkaan elämäntilanteiden realiteetit. Lasten-
suojelun toimenpiteiden kohteena olevan nuoren tilanteessa tulee huomioida paitsi nor-
maaliin nuoren itsenäistymiseen liittyvät kasvutehtävät, myös lastensuojelutaustasta 
johtuvat erilaiset haasteelliset tilanteet. Missä määrin organisaatiorakenteet ja niissä 
vallitsevat arvot ja asenteet sallivat ”ongelmanuorten” aktiivisen toimijuuden omaan 
elämään liittyvissä valintatilanteissa? Seminaarityössäni kolmantena käsitteenä otan 
esille asiakasnuoren voimaantumisen. Synnyttääkö luottamuksellinen vuorovaikutus-
suhde työntekijän ja asiakkaan välillä, sekä asiakkaan oman toimijuuden tukeminen 
kielenkäytön valinnoilla asiakasnuoren voimaantumista kohti aktiivisempaa aikuisuut-
ta? Kykeneekö sosiaalityöntekijä tekemään itsensä tarpeettomaksi pitkän lastensuojelu-
taustan omaavan aikuistuvan nuoren elämässä? Seminaarityössä esille tuomiani käsittei-
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tä; toimijuutta, luottamusta ja voimaantumista käsittelen konstruktiivisen sosiaalityön 
viitekehyksessä. Seminaarityöni taustavaikuttajaksi olen halunnut ottaa esille pohdintaa 
sosiaalityön keskeisimmistä eettisistä arvoista ja niiden soveltamisen vaikeudesta käy-
tännön työhön. Millaisena haasteena näyttäytyvät esimerkiksi asiakkaan itsemääräämis-
oikeus ja oikeus päättää miten ja millaisella aikataululla hänen tilanteessaan edetään, 
kun asiakkaana on aikuistuva nuori? 
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2 Asiakassuhteen taustalla olevat eettiset arvot 
 
 
Sosiaalityön toimivan asiakassuhteen edellyttämän luottamuksellisuuden ja asiakkaan 
oman toimijuuden taustalla ovat vaikuttamassa sosiaalityölle asetetut eettiset periaatteet 
ja arvot. Samalla sosiaalityön tulee toimia sopusoinnussa lainsäädännön ja kansainväli-
sissä sopimuksissa määritettyjen perus- ja ihmisoikeuksien kanssa. Sosiaalityöntekijöi-
den ammatillista työtä koskeva etiikka on määritelty muun muassa suosituksiksi jotka 
sisältävät kokoelman oikeiden menettelytapojen periaatteita joiden tulisi hallita sosiaali-
työntekijöiden työntekoa ja valintoja sosiaalisesti muuttuvissa tilanteissa. (Bloom 2010, 
1.) Michael Meacham (2007) kuvaa sosiaalityön etiikan ammatillisiksi menettelytavoik-
si ja samalla toimintaa ohjaaviksi säännöiksi. Haasteena hän näkee kuitenkin etiikan 
noudattamisen käytännön. Vaikka sosiaalityöntekijöinä noudattaisimme eettisiä periaat-
teita kaikissa asiakastilanteissa, sekä pitäisimme niitä myös henkilökohtaisina arvoina ja 
moraalin mittana tulee käytännön sosiaalityössä olemaan aina eettisiä ristiriitoja joihin 
ei selkeitä toimintaohjeita ole olemassa. Myös Bruce Hartsellin (2006) näkemyksen 
mukaan ammattieettinen koodisto ja sosiaalityön arvot antavat vain vähän ohjausta käy-
tännössä esiintyviin eettisiin dilemmoihin. 
 
Merja Laitinen ja Tarja Kemppainen (2010, 102, 111) tuovat asiakkaan arvokasta koh-
taamista käsittelevässä artikkelissaan esille saman ammattietiikan soveltamista koske-
van haasteellisuuden. Monimutkaisissa asiakastilanteissa ei aina ole olemassa selkeää 
oikeaa tai väärää toimimisen tapaa. Teot, tilanteet ja niihin liittyvät ratkaisut voivat olla 
tietyssä mielessä oikeita ja toisessa vääriä. Sosiaalityöntekijän on silti kyettävä työsken-
telemään asiakkaan ja hänen tilanteensa eteenpäin viemiseksi silloinkin kun varmuutta 
valintojen toimivuudesta ei ole. (Doyle & Miller & Mirza 2009.) Varsinkin nuorten asi-
akkaiden itsemääräämisoikeudesta puhuttaessa ei aina huomioida sitä, että sitä voidaan 
tukea vain tiettyyn rajaan asti. Jokainen nuorten kanssa työskentelevä sosiaalityöntekijä 
joutuu pohtimaan eettistä ristiriitaa; milloin pitäisi toimia nuoren ehdoilla ja milloin 
puuttua hänen tilanteeseensa. Liiallinen nuoren ehdoilla toimiminen voi lopulta tuottaa 
hänen etunsa vastaisen lopputuloksen. (Mönkkönen 2007, 75, 78, 144.) Epätäydellisyy-
destään huolimatta etiikka pyrkii määrittelemään mitkä sosiaalityössä toimimisen tavat 
ovat hyväksyttäviä ja mitkä eivät. Parhaimmillaan sosiaalityössä voivatkin olla läsnä 
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sekä yleiset käsitykset oikeasta ja väärästä, että kirjoittamattomat säännöt hyvästä ja 
tavoiteltavasta asiakkaan kohtaamisen tavoista. (Laitinen & Kemppainen 2010, 109.) 
 
Eettisyyttä on perinteisesti katsottu asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välisen suhteen 
kautta ja asiakassuhteen luonne määrittelee sen mikä asiakkaan tilanteessa on eettinen 
tapa toimia. (Hartsell 2006.) Abstraktit periaatteet ja eettiset ohjeistukset toimivat 
Weinbergin (2008, 5- 6) mukaan välineinä, joilla sosiaalisiin tilanteisiin liittyviä ristirii-
toja voidaan ratkaista. Eettiset koodit merkitsevät kuitenkin Weinbergin (2008) käsite-
maailmassa enemmän kuin pelkkää tulkintaa sosiaalityön arvoista ja prioriteeteista, sillä 
ne luovat olemassaolollaan ammattieettisen työskentelykentän. Perinteisestihän on aja-
teltu, että eettisesti korkeatasoinen työskentelyn taso voidaan saavuttaa noudattamalla 
eettisiä periaatteita. Monet tutkijat muun muassa Paul Adams (2009, 83) korostavat 
ammattietiikan luovan peruslinjat työntekijöille miten identifioida ja ratkaista erilaisten 
työtä ja valintoja koskevien periaatteiden välisiä ristiriitoja. 
 
Konteksti, jossa sosiaalityötä tehdään on tärkeä työntekijän valinnoille ja päätöksenteol-
le. Sosiaaliset odotukset, rakenteelliset epäoikeudenmukaisuudet tai sosiaalityöntekijän 
asema näissä rakenteissa vaikuttavat eettisiin valintatilanteisiin ja ratkaisuihin joita niis-
sä tehdään. (Weinberg 2008, 5.) Otima Doyle, Shari Miller ja Fatima Mirza (2009) nos-
tavat sosiaalityön arvoja ja etiikkaa käsittelevässä artikkelissaan tärkeänä näkökulmana 
esille sosiaalityöntekijän oman tietoisuuden merkityksen siitä, miten hänen omat usko-
muksensa ja arvonsa voivat vaikuttaa käytäntöön eettisesti vaativissa tilanteissa. Kult-
tuurieroavuuksien vuoksi Doylen yms. (2009) mukaan eettisen koodiston avulla ei ole 
mahdollista luoda universaalia kuvausta eettisesti hyväksyttävästä käyttäytymisestä. 
 
Bob Mullaly (2007, 51), sekä Amy Starin (2006, 105) näkevät sosiaalityön taustalla 
vaikuttavien humanismin ja tasa-arvon ihanteiden korostavan jokaisen ihmisen arvok-
kuutta ja oikeuksia. Humanismin aate tunnustaa sekä ihmisyyden universaalisuuden, 
että sen yksilöllisyyden. Asiakkaan eettisesti arvokas kohtaaminen mahdollistaa asiak-
kaan kohtaamisen kokonaisena tietoineen, tunteineen ja kokemuksineen. (Laitinen & 
Kemppainen 2010, 92.) Sosiaalityön tärkeinä eettisinä arvoina Beulah Compton, Burt 
Galaway ja Barry Cournoyer (2005, 84, 122) pitävät asiakkaan ihmisarvoa, ainutlaatui-
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suutta ja itsemääräämisoikeutta. Näistä ensisijaisena arvona tutkijat pitävät asiakkaan 
itsemääräämisoikeutta. Täysivaltaisella asiakkaalla on oikeus päättää elämästään ja ta-
voitella omien arvojensa mukaisia päämääriä vaikka nämä poikkeaisivatkin häntä autta-
van sosiaalityöntekijän arvoista. Itsemääräämisoikeutta rajoittaa toisten ihmisten etujen 
ja oikeuksien loukkaamattomuuden vaatimus. (Laitinen & Kemppainen 2010, 99.) 
Nuorten asiakkaiden tilanteissa Kaarina Mönkkönen (1999, 109) näkee usein ongelma-
na sen, että nuoren yksityisyyttä ja itsemääräämisoikeutta kunnioitetaan äärimmäisyyk-
siin asti vaikka samanaikaisesti tiedostetaan erääksi nuorten ongelmien syyksi riittävien 
rajojen puute. 
 
Anneli Pohjola (2010, 27, 47) pohtii asiakkaan subjektiutta ja oikeuksia käsittelevässä 
artikkelissaan sitä, mihin asiakkaalla on itsemääräämisoikeudessaan käytännössä oike-
us. Pohjolan mukaan tämä kaikille ihmisille kuuluva oikeus merkitsee sosiaalityön 
kumppanuussuhteessa asiakkaan kunnioittamista oman elämänsä asiantuntijana, asiak-
kaan oikeutta relevanttiin tietoon omassa elämäntilanteessaan valintojen tekemiseksi, 
osallisuutta, sekä mahdollisuutta omaan toimijuuteen. Myös Mullaly (2007, 437) koros-
taa asiakkaan mahdollisuutta tehdä valintoja oman tilanteensa suhteen vasta kun hänelle 
on kerrottu eri toimintavaihtoehdot ja niiden seuraukset. Lakisääteiseksi itsemääräämis-
oikeus on Suomessa tullut sosiaalihuollon asiakaslain säätämisen myötä. Sen tarkoituk-
sena on edistää asiakkaan oikeutta hyvään palveluun ja kohteluun, sekä huomioida ai-
kaisempaa paremmin palveluiden suunnittelussa asiakkaan mielipide, etu ja yksilölliset 
tarpeet. (Pohjola 2010, 48.) Moniin eettisesti ristiriitaisiin tilanteisiin soveltuvasti Laiti-
nen ja Kemppainen (2010, 87) kyselevätkin artikkelissaan, mahdollistaako lainsäädän-
nön, arvojen, etiikan ja palveluiden tuottamisen keskinäinen, paikallisesti muovautunut 
sidos asiakkaan arvokkaan kohtaamisen? 
 
Vilma Razanauskaite (2010) ja John Solas (2008, 127) korostavat sosiaalityön eettisistä 
periaatteista puhuttaessa sosiaalista oikeudenmukaisuutta ja pyrkimystä asiakkaan hy-
vinvointiin, sekä tasa-arvoista pääsyä taloudellisten resurssien ja palveluiden piiriin. 
Näitä eettisten arvojen mukaisia päämääriä voidaan tavoitella esimerkiksi vähentämällä 
palveluihin pääsyn esteitä ja laajentamalla asiakkaiden valinnan mahdollisuuksia erityi-
sesti marginaalissa elävien asiakkaiden osalta joita lastensuojelutaustan omaavat nuoret 
usein ovat. Yksiselitteisesti Laitinen ja Kemppainen (2010, 88) toteavat sosiaalityönte-
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kijän tehtäväksi yksilötasolla turvata asiakkaan hyvinvointi. Tarik Tuncay ja Ercument 
Erbay (2008, 87, 90) nostavat sosiaalityön tärkeimmiksi tehtäviksi sosiaaliseen oikeu-
denmukaisuuteen pyrkimisen, sekä asiakkaan ja hänen tilanteensa muutosta edistävien 
tekijöiden tukemisen. 
 
Tärkeänä lähtökohtana sosiaalityön kumppanuussuhteessa on asiakkaan omien käsitys-
ten kunnioittaminen. Asiakkaalla tulee olla oikeus omalla toiminnallaan vaikuttaa siihen 
missä järjestyksessä ja aikataulussa hänen tilanteessaan edetään. Vaikka asiakas onkin 
aina oman tilanteensa paras asiantuntija ovat hänen subjektiiviset tietonsa usein altavas-
taajan asemassa suhteessa viranomaisen institutionaaliseen tietoon. Eettisten periaattei-
den perusteella ammatillisen toiminnan tulisi kuitenkin perustua asiakkaan kanssa mää-
riteltyyn tavoitteeseen. Näin vahvistetaan asiakkaan uskoa positiivisen muutoksen mah-
dollisuuteen (Pohjola 2010, 35). Osallisuuden periaatteen toteutumiseksi sosiaalityönte-
kijän tehtävänä on edistää asiakkaan mahdollisuuksia vaikuttaa omaa elämäänsä koske-
vaan palvelutapahtumaan. Yksityisyyden turvaamiseksi on tärkeää, että asiakas voi luot-
taa sosiaalityöntekijän ammattitaitoon ja asiantuntijuuteen, sekä siihen että tämä pitää 
saamansa tiedot luottamuksellisina. Usein huolimatta eettisistä ohjeista ja asiakkaan 
lisääntyvästä osallistumisesta omaan palveluprosessiinsa, asiakasta ja hänen todellisuut-
taan katsotaan edelleen sosiaalitoimessa ylhäältä alas, järjestelmästä asiakkaan arkeen, 
ehtoja ja normeja asettaen. 
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3 Nuoren itsenäistymisprosessia kuvaavat käsitteet 
 
 
3.1 Luottamus 
 
Luottamuksen määrittely on vaikeaa johtuen sen monimutkaisuudesta. Sen tutkiminen 
on asiakassuhteessa hankalaa, koska se kätkeytyy yksilöiden välisten suhteiden raken-
teeseen. Luottamus voi vaihdella henkilökohtaisesta, persoonallisesta luottamuksesta 
päätyen abstrakteihin asioihin kohdistuvaan luottamukseen. Luottamuksen käsitettä 
voidaan täsmentää sen muotoja ja niiden keskinäisiä suhteita tarkentamalla. Gaia Di 
Luzio (2006, 553) korostaa luottamuksen merkitystä tilanteissa joissa olosuhteisiin ja 
toimintaan sisältyy epävarmuutta tai riskejä. Roger Sapsford ja Pamela Abbott (2006, 
60- 61) pitävät luottamusta sekä tunteena, että tiedollisena tilana. Heidän mukaansa 
luottamus on tunne luotettavuudesta niitä ihmisiä tai asioita kohtaan joita ei pystytä nä-
kemään. Klaus Offen (1999, 47) näkemyksen mukaan luottamus viittaa tilanteisiin, jois-
sa ihmisten välinen yhteys on henkilökohtaista ja välitöntä. Laitinen ja Kemppainen 
(2010, 107- 108) korostavat myös asiakkaan arvokasta kohtaamista käsittelevässä artik-
kelissaan luottamuksellisuuden merkitystä henkilöiden välisissä suhteissa. Offesta poi-
keten Laitinen ja Kemppainen nostavat tärkeälle sijalle myös luottamuksen syntyä tuke-
vat ja edistävät rakenteet eli ne yhteiskunnallis- poliittiset ja kunnallis- organisatoriset 
kontekstit joissa asiakkaiden ja sosiaalityöntekijöiden väliset vuorovaikutussuhteet rea-
lisoituvat.  
 
 
Kehityspsykologisesti luottamusta pidetään kiinteänä osana kehitystä, jossa ihmisestä 
kasvaa itseensä ja toisiin luottava yksilö (Delhey & Newton 2002, 4). Varhaislapsuu-
dessa muodostuneesta perusluottamuksesta kumpuaa usko toisten ihmisten hyväntahtoi-
suuteen (Offe 1999, 46). Ihmisen perusluottamus vahvistuu tai heikkenee kokemusten 
myötä. Myös odotukset toisten myönteisestä toiminnasta voivat edistää luottamuksen 
kokemista. Muiden hyvyyteen luottava henkilö kestää erilaisuutta ja pettymyksiä, kyke-
nee olemaan suvaitsevainen ja huolehtimaan myös muista. Hyvän perusluottamuksen 
omaava henkilö kykenee luottamaan muihin niin, että uskaltaa päästää muut lähelleen. 
Auttamisen perustana Pohjola (2010, 35, 73) pitää luottamuksen saavuttamista asiak-
kaan ja sosiaalityöntekijän välisessä suhteessa. Luottamuksellisessa asiakassuhteessa 
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sallitaan Laitisen ja Kemppaisen (2010, 93, 97) näkemyksen mukaan vastakkaisiakin 
näkökulmia asioihin. Sosiaalityön lähtökohtana he pitävät asiakkaan arvokasta ja aitoa 
kohtaamista. Luottamuksen syntymekanismia monet tutkijat pitävät asteittain rakentu-
vana. Dimitry Khodyakov (2007, 126) tuo tutkimuksessaan esille luottamuksen synnyn 
prosessinomaisuuden. Sen syntyyn vaikuttavat hänen mukaansa oletukset toisen osa-
puolen toiminnasta, arviot nykyisistä olosuhteista tai toiminnoista, sekä usko henkilön 
rehellisyyteen jonka kanssa olemme vuorovaikutuksessa. Luottamusta ei voida pitää 
vain yksilöllisenä vaan myös yhteisöllisenä ominaisuutena. Se syntyy arkipäiväisten 
kokemusten myötä kun päivitämme ja muokkaamme luottamuksen tai epäluottamuksen 
tunteita seurauksena muuttuneista olosuhteista.  
 
 
Luottamuksen prosessinomainen syntymekanismi tulee esille vuorovaikutukseen osal-
listujien yhteistyössä kulttuuristen, poliittisten ja sosiaalisten instituutioiden kanssa. 
Luottamus voidaan tällöin määritellä halukkuutena sitoutua yhteistyöhön luotettavien 
henkilöiden ja viranomaistahojen kanssa. (Delhey & Newton 2002, 6.) Luottamuksen 
syntyminen yhteiskunnallisten instituutioiden ja viranomaisten työskentelyyn riippuu 
Khodyakovin (2007, 123) mukaan niiden toiminnan laillisuuden läpinäkyvyydestä, tie-
dollisesta kompetenssista, sekä kyvystä hoitaa asemaan tai rooliin kuuluvat velvollisuu-
det tehokkaasti. Khodyakov (2007, 115) on luottamuksen prosessia koskevassa tutki-
muksessaan selvittänyt ihmisiin ja instituutioihin kohdistuvan luottamuksen samankal-
taisuutta. Hän jakaa luottamuksen kohteet ihmisiin kohdistuviin vahvoihin ja heikkoihin 
siteisiin, sekä ihmisten kokemaan luottamukseen instituutioita kohtaan. Vahva vuoro-
vaikutuksellinen luottamus on ominaista ystävien ja perheenjäsenten välisissä suhteissa. 
Tällöin luottamus rakentuu yksilöiden kokemasta samanlaisuudesta ja voimakkaista 
tunnesiteistä. Ihmiset jotka kokevat omaavansa paljon yhteistä luottavat herkemmin 
toisiinsa. Vahva persoonallinen luottamus on yhteydessä myös muihin yksilökohtaisiin 
muuttujiin, kuten optimismiin ja kontrollin tunteeseen oman elämänsä suhteen. (Delhey 
& Newton 2002, 5; Khodyakov 2007, 120- 121.)  
 
 
Heikko luottamus kohdistuu vuorovaikutuksessa henkilöön jota emme tunne henkilö-
kohtaisesti mutta uskomme hänen täyttävän odotuksemme. Nämä odotukset perustuvat 
osapuolten, esimerkiksi asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteisesti jakamiin kulttuurin 
mukaisiin eettisiin sääntöihin. Heikko luottamus asiakassuhteessa edellyttää asiakkaan 
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ja työntekijän samanlaisia toiminnalle asetettuja tavoitteita sekä sitä, että osapuolet tie-
dostavat yhteistyön merkityksen yhteisen päämäärän saavuttamiseksi. (Khodyakov 
2007, 120- 121.) Varsinkin yhteiskunnassa jossa normit ja arvot eivät ole pysyviä, hei-
kollakin luottamuksella on tärkeä rooli sosiaalisen järjestyksen rakentamisessa ja ylläpi-
tämisessä. Instituutioihin kohdistuvaa luottamusta Khodyakov (2007, 123) pitää hyvin 
erilaisena kuin ihmisiin kohdistuvaa. Instituutioiden persoonattomuus tekee niistä vai-
keammin luotettavan kohteen. Ihmisten on aina ongelmallisempaa luottaa abstraktien 
systeemien periaatteisiin tai kasvottomiin viranomaisiin, jotka eivät vuorovaikutuksessa 
osoita toiselle osapuolelle mitään tunteita. 
 
 
3.2 Toimijuus 
 
Toimijuus (subjektius) on käsite jolla tarkoitetaan yksilön käsitystä itsestään ihmisenä, 
joka kykenee tekemään päätöksiä ja valintoja, sekä vaikuttamaan oman elämänsä muo-
toutumiseen omalla toiminnallaan, sen sijaan että selitystä yksilön toiminnalle haettai-
siin toimijan ulkopuolelta. (Mönkkönen 2007, 142, 144.) Alexander Faris, Timothy Ca-
vall, John Fisgburne ja Peter Britton (2009, 957- 958) määrittelevät asiakkaan oman 
toimijuuden kyvyksi harjoittaa kontrollia oman elämänsä suhteen ilman ympäröivän 
sosiokulttuurisen verkoston vaikutuksia ja sen asettamia rajoituksia. Varsinkin viime 
vuosina sosiaalityön asiakassuhteissa ovat korostuneet asiakkaan oma toimijuus ja va-
linnat erilaisten toimintavaihtoehtojen suhteen. (Parton & O`Byrne 2000, 42.) Toisaalta 
voidaan kysyä, onko aina oikeudenmukaista kannustaa asiakasta mahdollisimman suu-
reen vastuuseen ja toimijuuteen? Voisiko vaarana silloin olla se, että aidon asiakasläh-
töisyyden sijaan asiakas nostetaankin jalustalle asiakassuhteen tasavertaisen kump-
panuussuhteen sijaan, kuten Anneli Pohjola (2010, 29- 30) pohtii asiakkaan subjektiutta 
käsittelevässä artikkelissaan. Jos palveluiden ajatellaan lähtevän yksinomaan asiakkaan 
omista lähtökohdasta ja hänen ehdoillaan, jätetään herkästi huomiotta asiakkaan elä-
mäntilanteiden realiteetit. Asiakas ei tarvitsisi apua mikäli hän pystyisi ratkaisemaan 
ongelmansa yksin. Missä määrin organisaatiorakenteet ja niissä vallitsevat arvot ja asen-
teet sallivat "ongelma-asiakkaiden " aktiivisen toimijuuden omaan elämään liittyvissä 
valintatilanteissa? 
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Asiakkaan roolivaihtoehdoista kirjoittaneen Starinin (2006, 112) mukaan henkilön oma 
toimijuus merkitsee vastuullisuutta omasta elämästä. Starinin esittämästä voimavara-
keskeisestä näkökulmasta asiakkaan oma toimijuus näyttäytyy aktiivisena roolina on-
gelman määrittelyssä ja ratkaisemisessa omilla voimavaroilla. Asiakaslähtöisyyden ta-
voitteiden mukaisesti sosiaalityön vuorovaikutuksessa painotetaan asiakkaan näkemyk-
sien ja oikeuksien ensisijaisuutta. Kun asiakkaan omaa toimijuutta vahvistetaan, tuetaan 
samalla häntä ottamaan vastuuta omasta elämästään ja valinnoistaan, sekä osallistumaan 
aktiivisena osapuolena oman palvelunsa suunnitteluun. (Laitinen & Kemppainen 2010, 
99; Pohjola 2010, 29.) Parhaimmillaan asiakas kokee tässä prosessissa tulleensa kuul-
luksi ja ymmärretyksi, joka vahvistaa edelleen asiakkaan oman toimijuuden kokemusta. 
(Laitinen & Kemppainen 2010, 105.) 
 
Asiakkaan toimijan roolia voidaan tukea esimerkiksi korostamalla hänen aikaisempia 
onnistumisen kokemuksiaan vaikeissa elämäntilanteissa. Yksittäinenkin myönteinen 
kokemus voi lisätä asiakkaan toimijuuden tunnetta ja johtaa voimaantumisen kokemuk-
seen omassa elämäntilanteessaan. (Hokkanen 2009, 108.) Sosiaalityöntekijän positiivi-
sella kielenkäytöllä on toimijuuden tukemisessa ratkaiseva rooli. (Parton & O´Byrne 
2000, 67, 99.) Toimijuuden kehittämisessä asiakasta ei painosteta muutokseen vaan 
sosiaalityöntekijä auttaa tutkimaan asiakkaan ongelmaan liittyviä ristiriitaisuuksia ilman 
asiakkaan omien uskomusten kyseenalaistamista tai leimaamista. Sosiaalityöntekijän 
tehtävänä tässä prosessissa on herätellä asiakkaan omia ajatuksia ja voimavaroja, sekä 
jättää vastuu muutoksesta asiakkaalle itselleen. (Tuncay & Ercument 2008, 91.) Ehtona 
sille, että asiakas haluaa jakaa oman tarinansa sosiaalityöntekijän kanssa Kati-Pupita 
Mattila (2007, 14) pitää asiakkaan kokemaa luottamuksen tunnetta työntekijää kohtaan. 
Asiakkaan autonomiaa ja toimijuutta voidaan vahvistaa tukemalla hänen vapauttaan 
valita omat tapansa muutoksen aikaansaamiseksi. (Faris ym. 2009, 956.) 
 
Mullalyn (2007, 300) ja Terry Mizrahin, Lopez Humphreys sekä Denise Torresin (2009, 
93) näkemysten mukaan kun asiakkaat saavuttavat paremman kontrollin elämästään ja 
suuremman toimijuuden tunteen, lisää se heidän itseluottamusta ja onnistumisen tunteita 
ja johtaa lopulta asiakkaan voimaantumiseen oman elämänsä suhteen. Samaa mieltä 
ovat myös Minna Kivipelto ja Tuija Kotiranta (2011, 126) valtaistumisen vaikuttavuu-
den arviointia käsittelevässä artikkelissaan, jossa he korostavat asiakkaan osallisuuden 
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kokemusta voimaantumista vahvistavana tekijänä. Luottamuksen ja psykologisen voi-
maantumisen välillä on Nathan Culmerin (2010, 1) mukaan selkeä yhteys. Asiakkaan 
voimaantumisen näkökulmasta tieteellisiä teorioita ja käytettyjä työmenetelmiä tärke-
ämpää on asiakkaan ja työntekijän kohtaamisen laatu. Tuncay ja Ercument (2008, 88) 
ovat kritisoineet erityisesti sitä, että liian usein sosiaalityön käytännössä kiinnitetään 
huomiota käytettyihin teorioihin ja metodeihin kun päähuomion tulisi olla asiakassuh-
teen vuorovaikutuksen laadussa. Koska kukaan meistä ihmisistä ei voi olla pysyvästi 
täydellisen voimaantunut, onko ”vähävoimaisella” sosiaalityöntekijällä mahdollisuutta 
auttaa asiakasta voimaantumaan? Oleellista voimaantumisessa on oivallus siitä miten 
jokaisella on mahdollisuus kasvaa ihmisenä, kun rohkenee kohdata omat negatiiviset tai 
torjutut puolensa ja toisaalta löytää ja tunnistaa omat voimaa tuottavat ominaisuutensa. 
Voimaantumisen voisinkin nähdä omana sisäisenä matkana lähtöpisteestä asetettuun 
tavoitteeseen, uhrin asemasta aktiiviseksi oman elämänsä toimijaksi. Voimaa tähän kas-
vuun voi antaa ympärillä oleva turvallinen ryhmä ja sosiaalinen tukiverkosto. 
 
Robert Blandin, Carmel Laragyn, Ros Gilesin ja Virginia Scottin (2006, 38) tutkimuk-
sen perusteella on esiintynyt viitteitä siitä, että asiakkaiden vahvistunut toimijuus oman 
tilanteensa suhteen olisi parantanut myös tarjottavien palveluiden laatua. Varsinkin nuo-
ret asiakkaat toivovat sosiaalityöntekijän kannustavan heitä tekemään asiakassuhteessa 
aktiivisemmin omia valintoja ja päätöksiä. (Bland ym. 2006, 43.) Kriittisten tutkijoiden 
(muun muassa Faris ym. 2009, 959) mukaan erilaisilla asiakkaan toimijuuden kehittä-
miseen tähtäävillä toimenpiteillä on usein plasebovaikutus eli henkilö itse, ei käytetty 
interventiotekniikka, tuottaa positiivisen muutoksen. Tätä plasebovaikutusta Faris ym. 
pitävät toimijuuden muodostumisen todellisena perustana. 
 
 
3.3 Voimaantuminen 
 
Voimaantuminen on eräs keskeisistä käsitteistä ja ydinarvoista sosiaalityön teorioissa ja 
käytännön työssä. Sosiaalityön tärkeänä tavoitteena on pyrkiä yhteistyössä asiakkaan 
kanssa kasvattamaan hänen persoonallista ja sisäistä voimaansa jotta asiakas voisi omil-
la valinnoillaan parantaa elämäntilannettaan. (Walsh & Lord 2004, 41; Hur 2006, 526; 
Morrison van Voorhis & Hostetter 2006, 105.) Liisa Hokkanen (2009, 331) nostaa asia-
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kasta voimaannuttavassa sosiaalityössä keskeiseksi asiakkaan oman subjektiivisen ko-
kemuksen muutosta vaativasta olotilasta, jolloin asiakkaan itsensä luomalle todellisuu-
den tulkinnalle annetaan asiakassuhteessa suuri tila ja painoarvo. 
 
Voimaantumista on määritelty useilla eri painotuksilla ja lukuisista eri näkökulmista 
tutkijasta riippuen ja muun muassa Robert Adamsin (2003, 28) näkemyksen mukaan 
voimaantumisen käsitteelle ja sitä koskevalle teoriaperustalle ei voida antaa vain yhtä 
määritelmää. Aldo Benini (2008, 34) pitää voimaantumista moniuloitteisena, eräänlai-
sena sateenvarjokäsitteenä, joka kätkee sisälleen lukemattoman määrän erilaisia voi-
maantumisen painotuksia. Usein voimaantumisen prosessit erotetaan sen lopputuloksis-
ta. Esimerkiksi voimaantumisen psykologista teoriaa tutkineen Marc Zimmermanin 
(1995, 581- 599), samoin kuin Man Huyng Hurin (2006, 524) ja Kirsi Juhilan (2006, 
121) mukaan tämä erottelu on tarpeellista koska prosessikäsite viittaa siihen kuinka yk-
silöt voimaantuvat ja lopputulokset kertovat prosessin seurauksista. Zimmerman (1995, 
583), sekä Judith Lee (2001, 33) määrittelevät voimaantumisprosessit tapahtumaket-
juiksi joiden puitteissa yksilöt luovat tai saavat mahdollisuuden kontrolloida omaa koh-
taloaan ja vaikuttaa omaa elämäänsä koskeviin päätöksiin. Prosessi muodostuu sarjasta 
kokemuksia joiden kautta yksilöt oppivat näkemään mahdollisuudet saavuttaa päämää-
ränsä, sekä pääsemään käsiksi tarvitsemiinsa resursseihin ja hallitsemaan niitä. Juhilan 
(2006, 121) kirjassa Adams (1996) painottaa omassa voimaantumiskäsityksessään 
enemmän sen rakenteellista puolta. Hän määrittelee sen keinoksi jonka kautta yksilöt, 
ryhmät tai yhteisöt tulevat kykeneviksi kontrolloimaan omia olosuhteitaan ja saavutta-
maan itse asettamansa tavoitteet ja tätä kautta auttamaan itseään oman elämänlaatunsa 
parantamisessa. Myös Ole Petter Askheimin (2003, 230- 231) määrityksissä nousee sen 
persoonallisen ulottuvuuden lisäksi esille käsitteen sisältämä rakenneulottuvuus, jossa 
Askheim korostaa oman elämän osallisuusmahdollisuuksiin heikentävästi vaikuttaviin 
epäoikeudenmukaisuuksiin puuttumista. 
 
Juha Siitonen (1999, 61, 117) on väitöstutkimuksessaan määritellyt voimaantumisen 
itsestä lähteväksi sosiaaliseksi prosessiksi jota jäsentävät yksilön omat kykyuskomukset, 
emootiot ja niiden väliset suhteet, sekä ympäröivä konteksti ja sen sosiaaliset rakenteet. 
Samoilla linjoilla Siitosen kanssa voimaantumiskäsitteen painotuksesta on Malcolm 
Payne (2005, 296), joka pitää vahvan sisäisen voimantunteen kokemista itsestä lähtevä-
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nä prosessina. Tässä prosessissa sosiaalityöntekijän tehtävänä on tukea asiakasta oman 
voiman kehittämisessä ja vastuun ottamisessa omasta elämästä. Myös Maarit Mäkinen 
(2009, 108) korostaa voimaantumista yksilöstä lähtevänä prosessina, mutta hänen nä-
kemyksessään korostuu lisäksi sen vuorovaikutteisuus, joka kytkee yksilön kasvun ja 
muutoksen ympäristöön ja yhteisöön jossa yksilö elää. Sosiaalisella ympäristöllä on 
mahdollisuus tukea yksilön voimaantumista tai se voi muodostaa sille vaikean haasteen. 
Samoin Heleena Mattila (2008, 30) tuo esille ympäristön merkityksen sisäisen voiman-
tunteen rakentumisessa. Koska asiakkaan toimintaympäristö ja sen olosuhteet ovat tär-
keitä, saattaa voimaantuminen olla tämän vuoksi tietyssä ympäristössä todennäköisem-
pää kun toisessa. 
 
Oman toimijuuden ja aktiivisen osallisuuden korostaminen voimaantumisen yhteydessä 
on yhteistä useille tutkijoille. Ilmari Rostilan (2001, 41) mukaan asiakkaan toiminta-
voiman kasvattaminen, voimaantuminen, voidaan määritellä yksilön valintojen ja sosi-
aalisen ympäristön väliseksi ihannetilaksi. Rostilan näkökulmassa korostuu asiakkaan 
oma toimijuus, sillä sosiaalityöntekijä ei hänen mukaansa voi luoda asiakkaan puolesta 
olosuhteita hänelle ihanteelliseksi, vaan asiakkaan on itse asetuttava toiminnan kohtees-
ta toimivaksi subjektiksi eli määriteltävä itse omin sanoin ongelmansa ja tavoitteensa. 
Asiakkaan oman toimijuuden painoarvo korostuu myös Sophie Charlierin ja Lisette 
Caubergsin (2007, 9- 10), sekä Naila Kabeerin (2001, 18- 19) voimaantumiskäsityksis-
sä. Heille yksilön voimaantuminen merkitsee kykyä toimia ja tehdä päätöksiä itsenäises-
ti. Samantapaisen käsityksen Charlierin ja Caubergsin ohella yksilön oman toimijuuden 
tärkeydestä nostaa Hokkanen (2009, 330) esille voimaantumisen ja valtaistumisen dia-
logisuutta käsittelevässä artikkelissaan. Hokkanen liittää voimaantumisen sellaisiin 
ominaisuuksiin kuin yksilön vastuullisuus ja oma toimijuus joissa hän lisäksi korostaa 
voimaantuvan yksilön kokemusta ja kohdesuuntautuneisuutta. Myös Juhani Räsäsen 
(2006, 78) ja Oeschin (2007, 83) voimaantumismäärityksissä nousevat esille yksilön 
toimijuuden vahvistuminen omien kokemusten voimasta. Aktiivinen osallisuus ja vaiku-
tusmahdollisuus omiin olosuhteisiinsa lisäävät yksilön kontrollin tunnetta suhteessa 
todellisuuteen jossa hän elää. (Lee & Koh 2001, 685.) 
 
Se, mitä pidetään voimaantumisen tilana on tilanne- ja aikasidonnaista ja suhteellista. 
Saavutettu voimaantumisen tila johtaa useimmiten uusien tavoitteiden asettamiseen. 
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(Hokkanen 2009, 321.) Voimaantumista voi tapahtua useilla eri tasoilla, yksilöillä, 
ryhmillä, yhteisöillä tai ihmisten välisissä suhteissa. (Hur 2006, 524; Hokkanen 2009, 
323.) Tässä seminaarityössä voimaantumisen tarkastelu tapahtuu yksilön prosessinäkö-
kulmasta. 
 
Keskeisimpiä voimaantumista kuvaavia ominaisuuksia ovat sen prosessiluonteisuus ja 
kontekstiriippuvuus. Prosessi käynnistyy yksilön tietoisuuden heräämisenä omasta ym-
päristöstä ja omista mahdollisuuksistaan. (Mäkinen 2009, 107.) Sekä Mäkinen (2009, 
114), että Räsänen (2006, 92) korostavat voimaantumisprosessin lähtökohtana pyrki-
mystä tukea yksilön omia valmiuksia tehdä muutosta voimistavia valintoja, sekä ympä-
röivän kontekstin mahdollistaviin rakenteisiin vaikuttamista. Hurin (2006, 526) ja Siito-
sen (1999, 61) tutkimusten mukaan voimaantuminen vahvistuu kun voimaa jaetaan 
muiden kanssa. Jaettu voima merkitsee heille vuorovaikutuksellista prosessia joka antaa 
yksilölle mahdollisuuden voimaantua. Omassa elämässä itsensä ulkopuoliseksi kokevil-
la, sosiaalisen ympäristöönsä sitoutumattomilla nuorilla, kuten lastensuojeluhistorian 
omaavat nuoret usein ovat, tehokkain voimaantumista edistävä tuki on kiinnittää erityis-
tä huomiota heidän sosiaaliseen ympäristöönsä ja lähiverkostoonsa. Nuorten voimaan-
tumisprosesseja tutkineiden Steven Sek-Yumin ja Ngan-Pun Ngainin (2007, 137, 147) 
mukaan tuen antamista nuorille heikentää toisinaan epäselvyys siitä voidaanko epäon-
nistumiset nähdä johtuvan nuorten henkilökohtaisista puutteista vai ovatko ne enemmän 
yhteiskunnan rakenteellisista ongelmista johtuvia? 
 
Koska voimaantumisprosessin alusta lähtien keskeisessä roolissa on asiakas itse, sosiaa-
lityöntekijän tärkeimpänä tehtävänä on toimia tukijan ja mahdollistajan roolissa. Kaikil-
la ihmisillä on vahvuuksia ja kykyjä jotka tulee ensin tunnistaa jotta niitä voidaan vuo-
rovaikutuksessa kehittää ja vahvistaa. Tässä tuen tehtävässä sosiaalityöntekijän on kun-
nioitettava nuoren asiakkaan omaa päätöksentekokykyä, luovuttava kontrollista nuoren 
voimaantumisprosessin suunnan ja tavoitteiden suhteen, sekä pyrittävä yhdistämään 
nuoren omat tukiverkostot yhteistyöhön. (Matthus 2001, 23; Rose 2003, 201- 202.) 
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KONTEKSTI 
 Mahdollistavat rakenteet 
 Toiminnalliset käytännöt 
 Perinteet 
 Kulttuuriset normit 
 Lait 
 
 
 
Kuvio 1: Voimaantumisen käynnistymisen osatekijät (Zimmerman 1995, 588, 592; Mä-
kinen 2009, 118) 
 
Yllä olevassa kuviossa kuvataan voimaantumisen käynnistymiseen vaikuttavia yksilöön 
itseensä ja kontekstiin liittyviä osatekijöitä. Yksilön sisäinen voimaantuminen antaa 
uskoa siihen, että hän kykenee toimimaan ja vaikuttamaan omassa kontekstissaan. Voi-
maantumisprosessin käynnistyminen vaatii paitsi psykologisia edellytyksiä (muun mu-
assa motivaatio ja tietoisuus), myös toiminnan mahdollistamiseen liittyviä edellytyksiä, 
esimerkiksi tiedollisia, taidollisia ja osallisuuteen liittyviä. (Mäkinen 2009, 117.) Voi-
maantumisen vuorovaikutteinen elementti merkitsee Zimmermanin (1995, 588) mukaan 
ymmärrystä siitä miten kontekstissa olevat järjestelmät toimivat, miten asiat ja ihmiset 
vaikuttavat toisiinsa ja mitä yksilöltä vaaditaan tavoitteisiin pääsemiseksi. Voimaantu-
jan käyttäytyminen on sidoksissa sitoutumisen ja yhteisöllisen osallistumisen kautta 
tapahtuvaan toimintaan ja vaikuttamiseen. Koska paikka jossa voimaantuminen tapah-
tuu on yksilön oma elämismaailma, ei sitä voida irrottaa kontekstistaan ja toistaa sellai-
senaan toisessa ympäristössä. Voimaantumisen prosessin osatekijöinä ovat siis toimija 
kykyineen, sekä ympäristö eli konteksti mahdollistavine rakenteineen. (Mäkinen 2009, 
107, 118.) 
 
Stephen Rosen (2003, 319) kolmivaiheisessa voimaantumisprosessissa korostuu puheen 
ja asiakasta vahvistavien kielenvalintojen muutosta aikaansaava ja tukeva voima. Rosen 
mukaan voimaantuminen saa alkunsa yksilön epätyydyttävän elämäntilanteen tarkaste-
YKSILÖ 
 Sisäinen (intrapersonal) 
Tietoisuus 
Motivaatio 
Tiedot, taidot 
Osallistumisen edellytykset 
 Vuorovaikutteinen (Inter-
actional) 
 Käyttäytymiseen liittyvä 
(Behavioral) 
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lusta, jossa huomio kiinnitetään erityisesti ”ongelmapuheeseen”, vaikeuksia korostavaan 
puhetapaan (naming). Tällainen puhetyyli yleensä peittää yksilöllä olevat tilanteeseen 
sisältyvät kyvyt ja vahvuudet, sekä ohjaa negatiivisen puheen kautta ihmistä leimaaviin 
ja syyllistäviin ratkaisuihin. Asiakkaan tilanteen uudelleen määrittelyä voidaan ohjata 
konstruktiivisella sosiaalityöllä, jossa positiivisia näkökulmia korostavan puheen ja so-
siaalityön eettisen arvopohjan avulla pyritään muuttamaan asiakkaan tapaa hahmottaa 
omaa tilannettaan. Tällä asioiden uudelleen nimeämisellä (loving) tuetaan ja vahviste-
taan asiakkaan omia kykyjä, mahdollisuuksia ja voimavaroja. 
 
Keskeistä asiakkaan omien voimavarojen löytämisessä on Rostilan (2001, 40- 41) mu-
kaan asiakkaan kuuleminen ja hänen tarinansa hyväksyminen. Olennaisena Rostila nä-
kee asiakassuhteen yhteistyölle luottamuksellisen suhteen syntymisen sosiaalityönteki-
jän ja asiakkaan välille, ei niin että vain asiakas luottaa työntekijäänsä vaan myös sosi-
aalityöntekijän on luotettava asiakkaan mahdollisuuksiin muuttua ja hänen kykyynsä 
selviytyä vaikeuksistaan. Luottamuksen tärkeys asiakkaan omien voimavarojen löytä-
misessä, samoin kuin usko asiakkaan omin sanoin kertoman tarinan merkittävyyteen 
tulevat hyvin esille myös Mäkisen (2009, 116) ja Siitosen (1999, 113) voimaantumis-
prosessin eri vaiheita koskevissa käsityksissä. Rosen (2003, 320) voimaantumisproses-
sin kolmannessa vaiheessa (acting) asiakkaan lähtökohdaltaan alisteinen tilanne pyritään 
poistamaan yhteisessä dialogissa sosiaalityöntekijän kanssa löytyneitä mahdollisuuksia 
hyödyntäen. Toiminnan päämääränä on sellaisten ratkaisujen löytyminen jotka nousevat 
asiakkaan omista voimavaroista ja valinnoista. (Alsop & Bertelsen & Holland 2007, 6.) 
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Kuvio 2: Voimaantumisen polku (Hur 2006, 528- 529) 
 
Yllä oleva kuvio kuvaa Hurin (2006, 528- 529) viisivaiheista voimaantumisen proses-
sia. Prosessi käynnistyy voimaantujan havaitsemasta epätyydyttäväksi kokemastaan 
yksilöllisestä tilanteesta. Se voi liittyä esimerkiksi henkilökohtaiseen kyvyttömyyden 
kokemukseen löytää ratkaisuja ongelmiinsa tai syrjäytymiseen omasta sosiaalisesta ym-
päristöstä. Prosessin toisessa vaiheessa toimija tulee tietoiseksi omasta voimattomuu-
destaan ja mahdollisuuksistaan muuttaa olosuhteitaan. Voimattomuus merkitsee yksilöl-
le paitsi vaikeuksia muutosten käynnistämiseksi, myös kyvyttömyyttä käsitellä omia 
tunteita, tietoja tai taitoja tavalla joka tukisi yksilöllistä voimaantumista. Nuorten voi-
maantumisprosesseja tutkineiden Wongin ja Zimmermanin (2010, 104- 105) mukaan 
juuri yksilön kriittisen tietoisuuden herääminen on keskeistä voimaantumisprosessissa. 
Ihmiset pysyvät voimattomuuden tilassa jos he eivät tiedä syitä jotka muovaavat heidän 
olosuhteitaan tai eivät tiedosta oman käyttäytymisensä vaikutusta tilanteeseensa. Tie-
dostaminen merkitsee oivallusta omasta tavasta määritellä itsensä ja oma roolinsa suh-
teessa ympäristöön. Tietoisuuden saavuttanut henkilö kykenee asennoitumaan itseensä 
kykenevänä toimijana ja asettaa itselleen tietoisia tavoitteita. (Mäkinen 2009, 114- 115, 
119.) Tietoisuuden heräämisen merkitys voimaantumisen kannalta tulee esille myös 
Paynen (2005, 301- 306) tekstissä, jossa hän liittää tietoisuuden ja laajemmat muutos-
mahdollisuudet toisiinsa. 
1. Häiriötekijän tai sorron olemassaolo 
2. Tietoisuuden herääminen 
3. Toimijan aktiivisuuden ja oman toi-
minnan herääminen 
4. Yhteistyön synnyttämä voima 
5. Voimaantuminen 
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Hurin (2006, 529) voimaantumisprosessin kolmannessa vaiheessa yksilön tietoisuuden 
herääminen omasta tilanteestaan mobilisoituu käytännön toiminnaksi. Tässä vaiheessa 
korostuu yhteistyö sosiaalityöntekijän, voimaantujan ja hänen sosiaalisen ympäristönsä 
kanssa. Varsinkin nuorten kanssa toimittaessa aikuisten rooli yhteisessä toiminnassa 
korostuu. Nuorilla ei välttämättä ole vielä riittävästi taitoja tai sosiaalista pääomaa jota 
tarvittaisiin aktiiviseen toimintaan. Toisaalta nuorten ei voida vielä olettaakaan ikänsä 
vuoksi ottavan täyttä vastuuta voimaantumisestaan. Nuorilla sisäisen voiman löytymi-
nen vaatii aikuisen auktoriteettia turvallisen ympäristön luomiseksi. Tosin epätasapaino 
voimadynamiikassa nuorten ja aikuisten välillä tekee yhteistyöstä ja vastuun jakamises-
ta usein haasteellista. (Wong & Zimmermann 2010, 103.) 
 
Rostilalle (2001, 42) asiakkaan ja sosiaalityöntekijän yhteistyön voima merkitsee sitä, 
että yhteisen toiminnan tuloksena syntyy enemmän kuin osallisten yhteenlaskettu voi-
ma, verrattuna tilanteeseen jossa kukin toimija toimisi erikseen. Asiakas antaa yhteis-
työlle sisällön ja työntekijä määrittelee sen muodon. Toiminnan voimaantumista synnyt-
tävän vaikutuksen voidaan ajatella paranevan kun yhteistyösuhteessa keskitytään pie-
nempiin, lyhyen tähtäyksen tavoitteisiin, jotka ovat voimaantujan sen hetkisten kykyjen 
ja olosuhteiden puitteissa mahdollisia. Lastensuojelutaustan omaava itsenäistyvä nuori 
voisi esimerkiksi keskittyä peruskoulun päästötodistuksesta mahdollisesti puuttuvien 
yksittäisten kurssien suorittamiseen. Päämäärien ryhmittäminen siten, että saavutettai-
siin mahdollisimman monia eritasoisia tavoitteita on Mäkelän (2009, 116) mukaan te-
hokas keino kasvattaa voimaantumisvaikutusta. Tässä yhteistyössä pienetkin asiat ja 
onnistumisen kokemukset voivat yksilön kannalta saada aikaan suuren muutoksen. 
(Gladwell 2000, 261.) Charlier ja Caubergs (2007, 10) kuvaavat yhteistyöllä saavutetta-
vaa voimaantumisen astetta käsitteellä ”power with”, jossa heidän mukaansa korostuu 
yhteistyön synnyttämä sosiaalinen voima, sekä yksilön ymmärrys ja mahdollisuus neu-
votella vaihtoehdoista ja lopulta omilla valinnoillaan vaikuttaa elämänsä suuntaan. 
Hokkanen (2009, 325- 326) kirjoittaa voimaantumista käsittelevässä artikkelissaan asia-
kassuhteen jaetusta voimasta (power with), jossa valta kasvaa ja lisääntyy yhteistoimin-
nan tuloksena. 
 
Usein voimaantuminen vahvistuu voimaa jakamalla. Mitä enemmän voimaa jaetaan, 
sitä enemmän voimaantumista syntyy luonnostaan. Tätä ilmiötä Hur (2006, 529- 530) 
99 
 
kuvaa voimaantumisprosessin neljännessä vaiheessa. Mäkinen (2009, 107) on kuvannut 
tätä prosessia keskeltä ulospäin kasvavalla spiraalilla, jossa erilaiset osaprosessit (muun 
muassa taitojen oppiminen tai kompetenssin kasvu) vaikuttavat toinen toisiinsa ja sy-
säävät liikkeelle uusia muutoksia. Tämän spiraalin uudet pyörähdykset lisäävät voi-
maantumisprosessin vahvuutta. Voiman jakamisessa yhteistoiminnassa muiden kanssa, 
olennaista on itse prosessi jonka aikana voimaantujassa tapahtuu laadullista kehitystä 
enemmän kuin määrällisesti mitattavia muutoksia. (Zimmerman 1995, 570; Walsh & 
Lord 2004, 42.) Lee (2001, 32) tuo voimaantumisen näkökulmaa sosiaalityön käytän-
töön käsittelevässä kirjassaan esille samantapaisen ajatuksen. Hänen mukaansa voi-
maantumisessa on olennaista yksilön sisällä tapahtuva muutos joka ei välttämättä näy 
muutoksina voimaantujan olosuhteissa tai ympäristössä. Koska voimaantumisprosessin 
luonteeseen kuuluu jatkuva edistymisen tavoittelu, mikään yksilön saavuttama tila ei ole 
lopullinen vaan vain välivaihe kumuloituvassa prosessissa. (Hur 2006, 535; Lee & Koh 
2001, 687.) Yksilön näkökulmasta tämä voi merkitä sitä, että yhden päämäärän saavut-
taminen voi olla niin merkittävä kokemus ettei paluuta entiseen voimattomuuden tilaan 
enää ole. (Hokkanen 2009, 322.) 
 
Voimaantumisprosessin lopputuloksena on yksilö, joka kykenee kontrolloimaan omaa 
elämäänsä, ajattelemaan ja toimimaan itsenäisesti, ottamaan vastuuta omista teoistaan, 
sekä vaikuttamaan ympäristössään tapahtuviin asioihin oman osallistumisensa kautta. 
(Lee 2001, 34; Hur 2006, 529; Heikkilä & Heikkilä 2007, 29; Mäkinen 2009, 120.) Si-
säisen voiman tunteen saavuttanut henkilö uskoo itseensä ja kykenee tuntemaan turval-
lisuutta ja luottamusta muihin ihmisiin (Siitonen 1999, 141- 142). Voimaantuminen 
ilmenee eri ihmisissä erilaisina ominaisuuksina, käyttäytymisenä ja taitoina. Mattilan 
(2008, 30) näkemyksessä voimaantumista kuvastavat ominaisuudet voivatkin vaihdella 
ympäristön ja ajankohdan mukaan. 
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4 Konstruktiivinen sosiaalityö asiakassuhteen viitekehyksenä 
 
 
Sosiaalisen konstruktionismin näkökulmasta kielenkäyttöä jäsennetään tulkinnallisina, 
todellisuutta aktiivisesti tuottavina ja muokkaavina käytäntöinä. (Mäkinen 2009, 110.) 
Mönkkösen (2002, 65) sanoin ihmiset tuottavat omat totuutensa käytettävissään olevien 
resurssien kautta. Jan Fook (2002, 64- 65) on sosiaalityön kriittisessä teoriassa pohtinut 
tiedon olemusta, sen muodostumista ja sitä onko jonkun asianosaisen tieto arvokkaam-
paa kuin jonkun toisen tieto. Sosiaalityön eettisistä periaatteista huolimatta voidaan jos-
kus ihmetellä sitä kenen tieto asiakkaasta nousee ensisijaiseksi. Vaikka asiakaslähtöi-
syyden periaatteen mukaisesti asiakas on oman tilanteensa paras asiantuntija, näkyykö 
asiakkaan kertomus aina tasavertaisena näkökulmana sosiaalityöntekijän näkemysten 
kanssa? (Pohjola 2010, 92.) Nigel Partonin ja Patrick O´Byrnen (2000, 63) mukaan ih-
miset muodostavat uutta tietoa sosiaalisesta todellisuudesta tulkitessaan omia kokemuk-
siaan ja kertoessaan niistä muille. Tämä prosessi on kontekstisidonnaista ja riippuvainen 
siten tapahtuma hetkensä ajasta ja paikasta. Keskeisenä siinä pidetään kriittistä suhtau-
tumista tiedon pysyvyyteen.  
 
Sosiaalityön konstruktiivisessa viitekehyksessä asiakassuhteen todellisuutta rakennetaan 
asiakkaan ja sosiaalityöntekijän vuorovaikutuksessa kielen avulla. (Jokinen & Suoninen 
& Wahlström 2000, 16.) Anu Saaren (2009, 68) väitöskirjassa Habermans (1981) koros-
taa erityisesti juuri tätä kielellisen ilmaisun merkitystä vuorovaikutussuhteiden perusta-
na. Asiakas ja sosiaalityöntekijä pyrkivät luomaan tilanteissa yhteistä ymmärrystä voi-
dakseen toimia yhdessä. Myös Mönkkönen (2007, 80, 185) korostaa asiakassuhteen 
tiedon rakentuvan asiakkaan ja työntekijän vastavuoroisen dialogin kautta. Tosin täydel-
listä ymmärrystä ympäröivästä maailmasta ja sosiaalisesta todellisuudesta ei asiakassuh-
teen dialogissa voida saavuttaa koska asiakas ja työntekijä tulkitsevat tapahtumia oman 
elämänhistoriansa, kokemuksensa ja kielellisen koodistonsa kautta. (Mönkkönen 2007, 
94.) Koska ympäristön havainnointiin ja kokemuksiin ympäröivästä maailmasta sekoit-
tuvat vahvasti omat tunteet, kahden henkilön samasta tapahtumasta kertomat tarinat 
voivat poiketa suurestikin toisistaan. Asiakassuhteen yhteisen todellisuuden muodostu-
mista voi haitata myös se, että havaitsemme ja muistamme asioita sen mukaan minkä-
lainen merkitys niillä meille on. 
101 
 
Paynen (2005, 161- 162) mukaan käytäntöön ja asiakkaan tilanteeseen samaistutaan 
kielen rakenteiden kautta. Asiakas pyrkii kuvaamaan sosiaalista tilannettaan ja ongel-
maansa siten kuin on sen havainnut. Hänen kertomuksensa esittävät todellisuuden ta-
pahtumaa mutta sosiaalityöntekijä tulkitsee sitä vuorovaikutuksen sosiaalisessa suhtees-
sa. Sosiaalityön interventiot rakentavat uudelleen asiakkaan kertomusta ja käytettyä 
kieltä muuttaakseen asiakkaan suhtautumista tuleviin tapahtumiin. Tavoitteena on roh-
kaista asiakasta muutoksen mahdollisuuteen kannustamalla häntä käyttämään kieltä 
uudella tavalla ja rakentamaan näin sosiaalista maailmaansa. Konstruktiivinen sosiaali-
työ pyrkii keskustelun ja myönteisen kielenkäytön avulla avaamaan asiakkaalle vaihto-
ehtoisia mahdollisuuksia. Asiakkaan tarinan, tunteiden ja kielen hyväksyvä kuuntelemi-
nen, sekä yhteinen tiedontuotanto sosiaalityöntekijän kanssa rakentavat erilaista tulevai-
suutta jossa asiakkaan oma toimijuus on vahvistunut. (Parton & O`Byrne 2000, 161; 
Koskinen 2007, 8.)  
 
Fariksen ym. (2009, 963) mukaan asiakas joka puhuu muutoksen mahdollisuudesta on 
jo siirtymässä todelliseen muutokseen elämässään. Luottamuksen ilmapiirissä sosiaali-
työntekijä voi kannustaa asiakkaan kerrontaa omilla sanavalinnoillaan, kiinnostuneella 
ja myötäelävällä asenteellaan ja määrittelemällä ongelmia uudelleen myönteisemmillä 
ilmauksilla uudesta näkökulmasta. Konstruktiivinen sosiaalityö pyrkii löytämään myön-
teisyyttä ja positiivisuutta asiakkaiden elämästä ja kokemuksista. (Payne 2007, 172- 
173.) Suuri merkitys asiakassuhteen yhteistyön ja vuorovaikutuksen onnistumiselle on 
toivon näkökulman sanoittaminen asiakkaalle. Varsinkin nuorten asiakkaiden tilanteissa 
korostuu toivon merkitys. Toivon näkeminen, sen sanoittaminen ja sen osoittaminen on 
Mattilan (2010, 22) mukaan aikuisen tehtävä. Työntekijän olisi itse uskottava että asia-
kasta voidaan auttaa. Niissäkin tilanteissa joissa asiakkaalle ei voida tarjota selkeää rat-
kaisua vaikeaan elämäntilanteeseen, voidaan yhteisessä dialogissa pyrkiä löytämään 
uusia näkökulmia huonoistakin kokemuksista ja luoda näin uskoa tulevaisuuteen. Asia-
kassuhteen vuorovaikutuksessa asioiden ja ongelmien negatiivinen määrittely tai asia-
kasta luokitteleva kielenkäyttö rakentavat helposti itseään toteuttavaa ennustetta, jossa 
asiakkaan käsitys itsestään ja muutoksen mahdollisuuksistaan muovautuu kielteiseksi. 
(Mönkkönen 2007, 96- 97.) Erityisesti nuorten kohdalla ongelmakielen käyttäminen 
johtaa usein käytäntöihin joihin asiakasnuori ei sitoudu. (Koskinen 2007, 33.) Negatiivi-
sia ilmauksia käyttämällä sosiaalityöntekijä voi korostaa omaa valta-asemaansa vähätte-
lemällä, kyseenalaistamalla tai mitätöimällä asiakkaan kertomusta tilanteestaan. ”Valta-
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puheen” taustalla voivat olla työntekijän omat arvot, jotka saattavat poiketa asiakkaan 
arvokkaana pitämistä asioista. (Fook 2002, 66.) Asiakas saattaa myös haluta ongelman-
sa ratkaisuksi asioita joita hän sosiaalityöntekijän arvostusten mukaan ei tarvitse. Comp-
ton, Calawayn ja Cournoyerin (2005, 142) mukaan asiakkaan ja sosiaalityöntekijän vuo-
rovaikutussuhde on oleellinen sosiaalityön käytännön kannalta. 
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5 Pohdinta 
 
 
Tässä artikkelissa tarkastelin sosiaalityön asiakassuhteen perustana olevaa ammatillista 
etiikkaa, asiakkaan oman toimijuuden rakentumista ja tukemista, sekä sen taustalla vai-
kuttavaa luottamusta sosiaalityöntekijään, sekä luottamuksen ja toimijuuden kautta ra-
kentuvaa asiakkaan voimaantumista. Teoreettiseksi viitekehykseksi valitsin konstruktii-
visen sosiaalityön koska kielenkäytön valinnoilla pystytään muuttamaan asiakkaan sosi-
aalista todellisuutta, luomaan uskoa positiiviseen muutokseen ja vahvistamaan asiak-
kaan omaa aktiivista toimijuutta. 
 
Asiakassuhteessa sosiaalityöntekijä rakentaa yhdessä asiakkaan kanssa yhteistä sosiaa-
lista todellisuutta kielen avulla, vaikka sosiaalityössä ei vallitsekaan yhtenäistä konsen-
susta siitä mikä teoreettinen viitekehys selittäisi parhaiten asiakkaan ongelmia tai tukisi 
parhaiten hänen voimaantumistaan. Asiakkaan oman osallisuuden tukemisessa vaikeu-
tena käytännössä on usein se, syntyykö asiakkaan toimijuutta mikäli sosiaalityöntekijän 
ja asiakkaan käyttämä kieli eivät kohtaa toisiaan? Toimijuuden käsite merkitsee erilaisia 
aktiivisuuden asteita erilaisille asiakkaille. Haasteita voivat aiheuttaa esimerkiksi toisis-
taan poikkeavat käsitykset siitä, mikä on riittävä asiakkaan aktiivisen osallisuuden mää-
rä tai työntekijän rooli toimija-asiakkaan rinnalla palvelutapahtumassa. Aina asiakkaat 
eivät tule ajatelleeksi miten omaan toimijuuteen liittyy oikeuksien lisäksi myös velvolli-
suuksia esimerkiksi vastuullisuutta omista valinnoista ja päätöksistä. Varsinkin nuorten 
asiakkaiden kohdalla voidaan toisinaan pohtia kuinka pitkälle asiakkaan ehdoilla voi-
daan mennä? Tietenkin voisi pohtia tilannetta jossa asiakkaan omaa toimijuutta koroste-
taan, merkitseekö se hänen suurempaa omaa vastuutaan valintojensa seurauksista kuin 
esimerkiksi enemmän työntekijälähtöisessä työskentelytavassa, jossa asiakkaan rooliksi 
jää enemmän interventioiden kohteena oleminen? Usein se mitä asiakas haluaisi tilan-
teensa ratkaisuksi ei ole sitä mitä hän sosiaalityöntekijän näkemyksen mukaan tarvitsisi 
ongelmansa ratkaisuksi. Ammattietiikka ei aina anna selkeitä toimintasuosituksia siitä 
miten sosiaalityöntekijän tulisi toimia. Monimutkaisissa asiakastilanteissa ei aina ole 
olemassa selkeää oikeaa tai väärää toimimisen tapaa.  
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Informaatioteknologia ja digitaaliset palvelut ovat lisääntyneet kiihtyvällä vauhdilla 
kuluneen vuosikymmenen aikana. Sähköisillä palveluilla on pyritty täydentämään perin-
teistä kasvokkaista vuorovaikutusta asiakkaan ja sosiaalityöntekijän välillä. Internet-
pohjaisilla palveluilla ja verkkovuorovaikutuksella ei kuitenkaan ole tarkoitus korvata 
inhimilliselle reaalimaailman kohtaamiselle perustuvaa asiakassuhdetta. (Toivanen 
2006, 68.) Toisaalta internetissä ja esimerkiksi sosiaalisten medioiden kautta tarjottavat 
palvelut merkitsevät uudenlaisia tapoja kohdata asiakas. Ovatko ne parempia tai tehok-
kaampia kuin perinteinen tapa kohdata asiakas kasvokkain, riippuu kenen näkökulmasta 
asiaa tarkastellaan, asiakkaan, työntekijän vai kenties palvelun rahoittajan. Teknologian 
osuuden lisääntyessä asiakasprosessissa voisi ajatella passiivisemman asiakkuuden kor-
vautuvan aktiivisemmalla toimijuudella ja osallisuudella omien asioiden hoidossa. Azy 
Barak ja Yael Sadovsky (2008, 1812) tuovatkin esille ajatuksen siitä, että internet ei ole 
vain teknologia vaan tehokas väline jonka välityksellä asiakkaat voivat itse edistää 
omaa hyvinvointiaan. 
 
Nykypäivän nuorille informaatioteknologian käyttö kuuluu jokapäiväiseen elämään ja 
digitaalinen kommunikointi on luonteva osa virtuaalisen maailman vaikutuspiirissä elä-
neiden nuorten arkea. (Enochsson 2007,1; Barak 2008, 1804; Courtois yms. 2009, 112.) 
Nuorten jatkuvasti lisääntynyt sosiaalisten medioiden (muun muassa facebook) käyttö 
tarjoaa myös sosiaalityölle uusia virtuaalisia auttamisen muotoja perinteisten interventi-
oiden rinnalle. (Raitakari & Vironkannas 2009, 5.) Lastensuojelutaustan omaavan nuo-
ren itsenäistymistä voitaisiin nykyisen teknologian avulla tukea myös virtuaalisen yh-
teyden välityksellä oman sosiaalityöntekijän kanssa. Tällainen ajasta ja paikasta riippu-
maton mahdollisuus voisi olla täydentämässä nuoren kasvokkaista vuorovaikutusta 
oman työntekijän kanssa. (Beldad & de Jong & Steehouder 2010, 857.) 
 
Internetin käyttöön nuorten itsenäistymisprosessin tukemisessa liittyy sekä haasteita, 
että mahdollisuuksia. Ilkka Tuomi (2001, 37) kirjoitti jo vuosituhannen vaihteessa siitä 
miten virtuaalinen vuorovaikutus vaatii aivan uudenlaista eettistä lähestymistapaa. Sa-
maa mieltä Tuomen kanssa on esimerkiksi Olli Mäkinen (2006, 207) joka nostaa kirjas-
saan ”Netti ja etiikka” yksityisyyden ja sen loukkaamattomuuden verkkoetiikan tär-
keimmäksi tehtäväksi. Yksityisyys, näkymättömyys ja ”kasvottomuus” koetaan usein 
nuorten taholta etuna kommunikoitaessa virtuaalisesti työntekijän kanssa. Usein luotta-
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muksen saavuttaminen ja sen rakentaminen on helpompaa nuoren omalla maaperällä, 
esimerkiksi virtuaalisessa verkossa. (Hipp & Kivistö 2009, 199.)  
 
Sosiaalityön vastuullista elementtiä voidaan virtuaalisen vuorovaikutuksenkin osalta 
tulkita siten, että työskentelyssä on tärkeintä sosiaalityön perinteisen tarkoituksen toteu-
tuminen eli asiakkaan elämäntilanteen kohentuminen, muutos sosiaalisissa suhteissa tai 
kuten tässä seminaarityössä nuoren itsenäistymisen tukeminen. Sosiaalityöntekijän ja 
hänen käyttämiensä informaatioteknologisten välineiden voidaan ajatella olevan vain 
välineitä asiakassuhteen tavoitteiden saavuttamiseksi. (Kananoja 2007, 106.) Nuorten 
toimijuuden tukemiseksi ja heidän voimaannuttamisekseen olisi luotava keinoja jotka 
vastaisivat nuorten omaa todellisuutta ja niitä haasteita jotka syntyvät jatkuvasta toimin-
taympäristöjen muutoksista.  
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